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resumo 
 
 
Esta dissertação consiste no desenho de um sistema produto/serviço 
colaborativo – criado para a Ilha Terceira –, e dos elementos gráficos 
necessários, na área do turismo acessível. O “Tourceira” destina-se a todos os 
turistas, com ou sem limitações, que visitam a ilha, e que pretendem realizar 
actividades turísticas durante a sua estadia. Este serviço destina-se também a 
todos os habitantes que pretendem fazer parte do projecto, e ser um anfitrião 
acolhendo os visitantes. Vem combater a escassa oferta de actividades 
acessíveis e o distanciamento entre o turista, que viaja em excursões, e o 
residente. Este serviço ambiciona proporcionar novas experiências aos 
turistas, explorando a Ilha e os cinco sentidos do visitante, e estabelecer 
relações de maior proximidade entre o turista, a comunidade e a ilha.
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abstract 
 
This dissertation consists of the design of a collaborative product-service 
system – created to Terceira Island – and the graphic elements needed, in 
Accessible Tourism field. The “Tourceira” is aimed for all the tourists, with or 
without limitations, visiting the island, and those who want to do touristic 
activities during their stay. This Service is also intended for all the resident 
people, who want to be a part of the project, and be a host welcoming visitors. 
The “Tourceira” intends to fight the scarcity of accessible activities and the gap 
between the tourist, who travels on tours, and the resident. This service aims to 
provide new experiences to tourists, exploring the island and the visitor’s five 
senses, and establish closer relations between the tourists, the community and 
the island. 
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Esta dissertação consiste no desenho de um 
sistema produto/serviço colaborativo – criado 
para a Ilha Terceira –, e dos elementos gráficos 
necessários, na área do turismo acessível. 
O “Tourceira” destina-se a todos os turistas, 
com ou sem limitações, que visitam a ilha, e 
que pretendem realizar actividades turísticas 
durante a sua estadia. Uma das características 
dos terceirenses é a genuinidade do seu 
acolhimento, e também a sua disponibilidade 
para ajudar o outro. Por isso, este serviço 
também se destina a todos os habitantes 
que pretendem fazer parte do projecto, e 
“vestir a camisola” de anfitrião acolhendo os 
visitantes. Vem combater a escassa oferta de 
actividades acessíveis e o distanciamento entre 
o turista, que viaja em excursões, e o residente. 
Este serviço ambiciona proporcionar novas 
experiências aos turistas, explorando a Ilha e 
os cinco sentidos do visitante, e estabelecer 
relações de maior proximidade entre o turista, 
a comunidade e a ilha. Para isso foram 
desenhados vários elementos, desde kits para 
as actividades, como os vários suportes gráficos 
de promoção do serviço.
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A ideia deste projecto surge de uma motivação 
pessoal, o facto de residir nos Açores, mais 
propriamente na Ilha Terceira, e querer contribuir 
para o desenvolvimento da região. Como ilhéu, 
a vontade de mudar e trazer alguma novidade 
à ilha onde nascemos é uma constante. Para 
isso é preciso conhecer bem o que o território 
tem para oferecer. Desde o vinho, a doçaria 
regional e conventual, ao cultivo e à pesca, há 
também uma vasta oferta turística, desde a 
exploração de grutas, observação de cetáceos, 
mergulho, entre outras. É nesta vertente – o 
turismo – que assenta a grande aposta para 
este projecto. O turismo tem vindo a assumir 
uma importância económica e social cada vez 
maior, capaz de gerar riqueza e promover o 
desenvolvimento socioeconómico das regiões. 
(Turismo de Portugal I.P., 2014). De acordo com 
alguns dados estatísticos do INE, em 2013, 
o gasto médio diário per capita, dos turistas 
não residentes em Portugal, rondou os 100€. 
(INE,2014) É preciso observar e analisar os 
recursos que a ilha dispõe, desde as suas 
gentes, os seus saberes, as suas histórias, 
todos os seus cantos e recantos, e aproveitá-los 
da melhor forma de modo a proporcionar novas 
experiências para o turista e para a comunidade. 
A ilha já possui alguma oferta turística, ao 
nível das actividades, para quem visita, dispõe 
de dois quiosques de informação turística 
pertencentes à Associação Regional de Turismo 
(A.R.T.), e de postos de informação distribuídos 
pela cidade, onde podem ser encontradas 
todas essas ofertas. Um problema identificado 
é a predefinição dos pacotes turísticos, com 
alguma rigidez e com pouco flexibilidade na 
programação feita pelas agências de viagem, 
aliado à repetição constante nas visitas aos 
locais mais emblemáticos e explorados da 
cidade, ou até mesmo pelo discurso ensaiado 
e repetido sobre a história da região, do guia 
turístico que apresenta e descreve esse mesmo 
local. Tudo isto condiciona a experiência do 
turista, que quer fazer parte do território que 
visita, conhecer e experienciar duma forma 
mais enriquecedora um lugar desconhecido. 
(Turismo de Portugal I.P., 2006). As viagens 
associadas às experiências, vêm proporcionar 
um certo bem-estar ao turista para que possa 
permanecer mais tempo no local e assim 
guardar memórias diferentes, para que não 
seja mais uma mera viagem de passagem por 
um determinado lugar. A aposta deste projecto 
na exploração dos cinco sentidos, aquando 
das visitas e das actividades praticadas pelos 
turistas, é um factor que visa proporcionar 
uma experiência marcante para quem visita 
temporariamente aquele local. A experiência na 
natureza, vasta e diversa no Arquipélago dos 
Açores, a pesca quer nas embarcações mais 
profissionalizadas quer nas mais tradicionais, 
ou até mesmo a pesca “no calhau”(fig.1), 
são algumas das actividades que deixam 
memórias dos locais visitados. O aprender do 
“saber-fazer” com quem tem essa experiência e 
conhecimento, é enriquecedor para o turista que 
vem e que aprende um novo saber, e é também 
gratificante para o anfitrião que tem assim a 
oportunidade de mostrar aquilo que sabe e 
conhece, e trocam-se experiências entre ambos.
Outro problema social é a questão da 
acessibilidade pensada nestes passeios e 
actividades turísticas, e a pouca ou nenhuma 
oferta apresentada na região para este 
segmento de mercado. Grande parte das 
actividades disponibilizadas para o turista sem 
qualquer limitação, com uma pequena alteração 
em alguns casos, permite que todos a possam 
praticar. Pela falta de oferta e pela crescente 
fig.1 Pesca “no Calhau”
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procura deste tipo de turismo – o Turismo 
Acessível – a acessibilidade para todos passa a 
ser um factor importante no desenvolvimento do 
projecto. O Turismo Acessível de inclusão não 
beneficia apenas as pessoas com deficiência ou 
com necessidades específicas, beneficia todas 
as pessoas.
Uma característica importante deste segmento 
turístico é o facto de, por norma, viajarem 
acompanhados, o que poderá resultar num 
aumento no número de turistas que visitam 
a ilha. Outra característica deste tipo de 
turismo prende-se com o seu elevado nível de 
fidelização aos locais visitados e a preferência 
por viagens em época baixa. (Turismo de 
Portugal I.P., 2014)
O turismo acessível não se destina apenas a 
pessoas com algum tipo de deficiência. Essa 
condição limitadora apresenta-se de várias 
formas e intensidades. Podem ser temporárias 
(por exemplo, um acidente que provoque 
uma fractura em algum dos membros) ou 
permanentes (como é o caso de uma cegueira 
ou de uma tetraplegia).
 Esta área englobas várias limitações: - a 
deficiência motora: um exemplo é a perda ou 
enfraquecimento dos membros; - a deficiência 
sensorial: cegueira total ou visão parcial, surdez 
e a deficiência na fala; - a deficiência intelectual, 
de “severa” a mais ligeira, no caso de pessoas 
com dificuldades de aprendizagem. Diz respeito 
não só às limitações contraídas pelos turistas, 
mas também a questões sociais e culturais que 
devem ser tomadas em atenção. Trata várias 
condições do ser humano, desde as diferentes 
limitações: motoras, intelectuais, visuais e 
auditivas, passando pelo segmento sénior, pais 
com crianças, mães em estado de gravidez, ou 
pessoas lesionadas temporariamente. Turismo 
de Portugal I.P., 2014)
Isto requer um cuidado redobrado que, quando 
tido, faz destas actividades algo acessível a 
todas as pessoas.
Ao longo desta dissertação alguns textos são 
acompanhados de ilustrações, todas elas 
desenhadas pelo autor do mesmo documento.
De modo a conhecer melhor a temática a 
abordar neste projecto – o turismo acessível – 
houve a necessidade de pesquisar bibliografia 
de suporte. O facto de não serem conhecidas 
as matérias sobre gestão turística, uma vez 
que o curso frequentado pelo autor é da área 
do design, foi necessário um apoio ao nível 
da gestão, recorrendo assim à co-orientação 
pelo departamento de Economia, Gestão 
e Engenharia Industrial. Essa coorientação 
contribui com bibliografia que aborda o tema, 
e com dados estatísticos que suportam a 
veracidade dos factos apresentados.
Todos os dados são analisados e interpretados 
de modo a criar uma realidade actual, o mais 
fiel possível, sobre o turismo a nível nacional 
e regional. Os dados disponibilizados, embora 
datados de 2013, permitem obter uma visão 
do panorama geral o mais próximo possível da 
actualidade.
Para além disso foi feita uma pesquisa de 
campo na zona mais frequentada do concelho, 
o centro da cidade de Angra do Heroísmo, na 
tentativa de “ver com outros olhos” a cidade e os 
seus recursos. Os resultados dessa pesquisa, 
aqui apresentados, são fruto de uma análise 
empírica, mostrando a opinião do autor.
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Durante o percurso foram fotografados vários 
locais e apontadas num bloco de notas algumas 
falhas percebidas ou aspectos positivos. Por 
exemplo, embora alguns acessos sejam feitos 
por escadas, já se nota alguma preocupação da 
autarquia para resolver o problema. (fig. 2 e 3)
Outra falha observada foi a pouca, ou fraca, 
sinalização com indicação das ruas e locais 
mais importantes a visitar. Embora já se note 
alguma preocupação nessa sinalização, ainda 
há locais que carecem de informação.
Outro aspecto observado foi a fraca informação 
por parte de alguns funcionários da câmara 
municipal, que se mostraram desinformados 
quando questionados acerca da prestação de 
informações turísticas especializadas. Não é um 
problema específico por ser um funcionário da 
câmara, mas é algo notado em várias zonas da 
cidade.
O primeiro grande objectivo deste projecto era 
a valorização do património da ilha Terceira. 
Esta preocupação surge da intenção de, sendo 
natural de Angra do Heroísmo, querer trazer 
algum benefício ou melhoria para a região.
Como açoriano, e por ter um conhecimento 
mais próximo das potencialidades da região, 
tinha a noção do subaproveitamento de alguns 
recursos da região, como é exemplo a sabedoria 
e conhecimento da gente mais idosa, e a sua 
vontade constante em partilhar esse saber, a 
história e o património cultural, a beleza natural, 
as lendas, o turismo, entre outros. 
Surge então a necessidade de iniciar a pesquisa 
etnográfica para perceber e conhecer, através 
de entrevistas a pessoas com conhecimentos 
na área do turismo, quais os recursos 
disponibilizados e quais os que ainda havia 
algo a fazer. Entrei então em contacto com os 
fig.2 Melhorias de acesso nas passadeiras.
fig.3 Pátio da Alfândega, onde se nota a fase das obras de 
construção de uma rampa de acesso.
postos de informação turística (da A.R.T – 
Associação Regional de Turismo) (fig.4) onde 
foram cedidas todas as informações que são 
disponibilizadas aos turistas. Dispõe de alguma 
variedade de actividades, locais a visitar entre 
outros. Nessa altura deparei com uma pequena 
falha, a ausência de actividades para pessoas 
com mobilidade reduzida – Turismo Acessível – 
e o facto de toda a actividade relacionada com 
o turista não incluir o contacto com o habitante 
durante a realização de qualquer programa. Foi 
também neste local que tomei conhecimento 
que um dos melhores guias acerca dos Açores é 
de origem alemã.
Outro ponto de contacto foi com a Direcção 
Regional de Turismo (fig.5), através de 
Madalena Bettencourt, que serve de ponto de 
informação de várias empresas de animação 
turística, festividades, mas só disponibiliza essa 
informação e contactos, não estão autorizados 
a estabelecer essas reservas. Fiquei a perceber 
que, se o turista estiver interessado em alguma 
dessas actividades ao tomar conhecimento 
neste posto, o próprio é que terá que efectuar a 
reserva com essa entidade, o que pode resultar 
na perda de interesse do mesmo. Conclui-se 
que havia uma grande falha, o turista é que 
ainda tem que andar à procura das empresas e 
das actividades, e não o contrário. Há alguma 
oferta, mas se o turista não tem conhecimento 
destes locais onde a informação está disponível, 
acaba por ter uma experiência menos rica 
da Ilha. A informação encontra-se dispersa 
e não um há um ponto central organizador e 
aglomerador de toda essa informação. É um 
fig.4 Quiosque da A.R.T – Associação Regional de 
Turismo, em Angra do Heroísmo
fig.5  Direcção Regional de Turismo
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aspecto que tem que ser corrigido, uma vez que 
os grandes interessados são as empresas, que 
não se promovem de maneira eficaz.
A presença na “Acção de Sensibilização 
sobre Turismo”(fig.6), realizada no dia 9 de 
Julho de 2014, na Academia de Juventude e 
das Artes da Ilha Terceira, no concelho da Praia 
da Victória, que contou com a presença de 
José Pires Borges (Historiador), Tibério Dinis 
(Vereador da Câmara Municipal da Praia da 
Victória) e José Toste (da Associação Regional 
de Turismo)(fig.7), foi um ponto importante para 
este projecto. Esta acção de sensibilização 
direccionada a “comerciantes, taxitas, agentes 
de autoridade, bombeiros e outros” contou 
com a presença de 20 pessoas, o que denota 
alguma falta de interesse da população para 
esta problemática e também falta de divulgação 
da mesma.
Foi nesta acção que foi posto na mesa o tema 
da acessibilidade e do turismo acessível, e a 
falta de oferta para este publico que está me 
crescimento. Aqui foram abordados alguns 
temas, como é o caso do turismo de cruzeiro 
que, embora a ilha já receba alguns desses 
cruzeiros, não está preparada para a tal – o 
comércio encontra-se fechado nas horas 
de chegada. Falou-se nos recursos a nível 
turístico que a ilha tinha para a oferecer, 
desde o geoturismo, passeios de barco, 
percursos pedestres, mergulho, golfe, vela, surf, 
tauromaquia, motivos religiosos, entre outros. 
José Toste, presidente da A.R.T, frisou a falta 
de empresas e serviços de produtos culturais, 
uma vez que a grande maioria está direccionada 
para a exploração da natureza. Sugere aliar o 
turismo cultural ao turismo de natureza, para 
fig.6  Acção de Sensibilização sobre Turismo
fig.7  Oradores (da esquerda para a direita): José Toste, 
Tibério Dinis e José Borges.
isso deve ser trabalhados vários aspecto ao 
nível turístico, desde a qualificação e promoção 
do próprio turismo, passando pela estruturação 
da oferta.
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No que diz respeito à estrutura de dissertação, 
este documento está dividido em cinco capítulos 
para uma melhor compreensão dos assuntos 
abordados.
A primeira parte, que tem como título “A Ilha”, 
retrata de forma sucinta a história, os costumes 
e as festividades da Ilha Terceira. É um 
capítulo importante pois permite, para quem 
não conhece, perceber o contexto do território 
em que serve de base para este projecto. Em 
suma, uma visão esclarecedora dos costumes e 
vivências da Terceira.
No segundo capítulo, intitulado de 
“Enquadramento Teórico”, são abordados 
alguns conceitos que estão presentes ao 
longo de todo o documento, permitindo uma 
melhor compreensão e esclarecimento sobre 
o significado utilizado para cada palavra. Para 
além disso, são também apresentados alguns 
dados estatísticos que nos permitem perceber 
a realidade actual em números, não só sobre o 
turismo, mas também dados demográficos e de 
incapacidades da população. Neste capítulo é 
feito também um enquadramento teórico sobre o 
que já foi escrito e estudado acerca da temática 
do turismo acessível.
No terceiro capítulo, denominado de “Análise 
de Precedentes”, são abordados alguns casos 
de estudo que possuem alguma semelhança 
com o projecto desenvolvido nesta dissertação. 
Este capitulo tem como intenção não apenas 
dar a conhecer o que já foi feito de semelhante, 
mas também compreender de que forma o 
projecto desta dissertação pode ser inovador, 
pelo menos no território a que se destina.
Na quarta parte, cujo título é “O Projecto”, 
é explicado todo o projecto, desde a ideia 
inicial, passando pelo seu desenvolvimento 
até à solução final. Passa por explicar como 
surgiu a ideia, esta necessidade de criar um 
serviço de turismo acessível para a Terceira, 
demonstrando uma das propostas possíveis 
para combater essa necessidade. Aqui, para 
além de demonstrar os vários resultados 
finais necessários para o desenvolvimento 
deste projecto, é também exemplificada e 
experimentada uma das actividades que o 
serviço “Tourceira” oferece, a Vindima, feita por 
pessoas com alguma limitação.
No quinto e último capítulo, as “Conclusões”, 
são feitas as considerações finais sobre este 
projecto e o resultado final, o que foi possível 
fazer, o que ficou por fazer ou os possíveis 
caminhos a seguir em futuras intervenções.
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fig.8 Ilha Terceira
Com uma área de 400,27 km2, a Ilha Terceira é a 
segunda ilha mais habitada dos Açores, com uma 
população de 56.641 habitantes, dos quais 8.073 
têm mais de 65 anos. É também a ilha mais a 
Leste das cinco que compõem o Grupo Central 
do arquipélago dos Açores. Situa-se a cerca de 
38 km de distância da ilha mais próxima – São 
Jorge. Tem o seu ponto mais alto aos 1021 m, 
onde está situada a Serra de Santa Bárbara. A 
sua área está dividida em dois concelhos: o de 
Angra do Heroísmo (239 km2), e o da Praia da 
Victória (161,27 km2). (SREA, 2014)
Foi a terceira ilha do arquipélago a ser 
descoberta pelos navegadores portugueses, 
entre finais de 1420 e inícios de 1430. Foi 
primeiramente reconhecida como a Ilha de Jesus 
Cristo, e posteriormente foi rebaptizada de Ilha 
Terceira, dada a ordem sucessiva da descoberta 
das nove ilhas. É apenas em 1449 que a ilha 
recebe os seus primeiros habitantes, quando o 
Infante D. Henrique atribui a Jácome de Bruges 
a tarefa de povoar a ilha, tornando--se efectivo 
só em 1470, no centro da Praia e de Angra, 
expandindo-se posteriormente para outros 
territórios. (Governo dos Açores, 2012)
Angra e a sua baia desempenharam um papel 
notório nos séculos XV e XVI, como porto de 
escala intercontinental que faziam viagens 
entre a Europa, a América e a Índia; e também 
como ponto de passagem na circulação dos 
produtos vindos das outras ilhas do arquipélago 
fomentando o comércio interno. (Governo dos 
Açores, 2012)
Em 1534, a cidade de Angra torna-se o centro 
do poder político, económico e religioso dos 
Açores que, abastecida de metais preciosos 
e especiarias exóticas, fez dela um ponto de 
interesse, sendo vítima de ataques constantes 
de corsários ingleses, franceses, flamengos e 
castelhanos. (Governo dos Açores, 2012)
É em 1581 que se dá a primeira tentativa de 
desembarque das tropas espanholas, resultando 
naquela que é uma das famosas batalhas 
decorridas na ilha – a Batalha da Salga – que 
terminou com a derrota castelhana. Em 1983 
regressam em maior número e, após vários 
combates sucessivos, alcançam a vitória, 
dominando todo o território insular que, só em 
1640 com a Restauração, é recuperada pelos 
portugueses. É neste mesmo ano que a Ilha 
Terceira vê declarada a sua independência 
e torna sólida a sua posição central no 
arquipélago. (Governo dos Açores, 2012)
A bravura do povo açoriano volta a ser posta 
em causa, durante as Guerras Liberais, que 
reagem contra o domínio absolutista que se 
fazia sentir noutras regiões. É então em 1829 
que se dá a violenta batalha naval que põe fim 
às várias tentativas de desembarque das tropas 
absolutistas de D. Miguel no areal da Praia. 
Com desfecho positivo para o povo açoriano, 
esta vila vê então o seu nome alterado para 
Praia da Vitória, como é conhecida actualmente. 
(Governo dos Açores, 2012)
É no decorrer deste período histórico conturbado 
que D. Pedro IV faz da Ilha Terceira a base 
para organizar as tropas com o intuito de 
reconquistar o trono e fortalecer a monarquia. 
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Angra é então designada como capital do reino 
de Portugal, que ao seu nome é-lhe acrescida 
a denominação “do Heroísmo”. É então daqui 
que parte o exército cujo destino é o continente, 
desembarcando na Praia do Mindelo, e que 
representa o momento crucial da vitória dos 
liberalistas. (Governo dos Açores, 2012)
É durante a Segunda Guerra Mundial que 
é concedida aos britânicos a permissão de 
instalarem uma base militar junto à cidade da 
Praia da Vitória, que posterior mente passa a 
pertencer à Força Aérea Norte-Americana – a 
Base das Lajes –, que ainda hoje é operada 
por americanos e portugueses, e é também 
onde está situado o aeroporto da Ilha Terceira. 
(Governo dos Açores, 2012)
No ano de 1983 o centro histórico de Angra 
do Heroísmo é reconhecido pela UNESCO, 
Património Mundial da Humanidade. E é ciente 
e orgulhosa do seu passado histórico repleto 
de várias conquistas, que a Terceira se mantém 
numa das ilhas mais activas do arquipélago. 
(Governo dos Açores, 2012)
Angra, Património da Humanidade
Nas ruas da cidade património é possível 
observar os vários marcos arquitectónicos que 
lhe deram este estatuto. Um passeio por zonas 
como a Rua Direita, subindo ao Obelisco da 
Memória, passando pela Sé Catedral e pela 
Igreja da Misericórdia, é uma das sugestões. 
É também aconselhada a visita ao Castelo de S. 
João Baptista, uma importante fortaleza filipina 
construída no século XVI, fica situado no Monte 
Brasil que se trata de um vulcão extinto, que teve 
origem no mar e ficou ligado à cidade de Angra 
do Heroísmo. (PUBLIÇOR, 2013)
fig.9 Vista de Angra do Heroísmo.
Baleias e golfinhos
Outro fenómeno natural que é possível observar 
diz respeito à presença de várias espécies 
de cetáceos ao longo das viagens marítimas. 
Com um fim diferente, faz-se ouvir a frase 
“Baleia à vista!”, utilizada em tempos passados 
aquando da sua caça. Depois de proibida a 
pesca da baleia, ainda continuam a ser usadas 
as mesmas palavras, mas agora para alertar 
os turistas que surgirá perto um cetáceo, 
pois é hora de fotografar. É possível observar 
cachalotes, baleias, e golfinhos. Estes últimos, 
de forma mais frequente, estão presentes ao 
longo dos passeios marítimos, acompanhando 
durante algum tempo as embarcações. 
(PUBLIÇOR, 2013)
As Grutas
O Algar do Carvão (fig.10) é uma chaminé 
vulcânica, com cerca de 90 metros de 
profundidade, que pode ser visitada através 
dos seus vários túneis e escadarias de acesso. 
Num local próximo é também possível explorar 
outro fenómeno de natureza vulcânica que são 
as Furnas do Enxofre, onde se podem observar 
alguns fumarolas. (PUBLIÇOR, 2013)
Piscinas naturais
As piscinas naturais são uma dádiva da natureza 
e na ilha Terceira existem diversos locais com 
bons acessos e que servem de zonas balneares. 
Muito perto do centro de Angra do Heroísmo 
estão as Piscinas Naturais da Silveira que são 
uma das mais concorridas da ilha, dada a sua 
proximidade. Outra zona balnear localiza-se 
nos Biscoitos e é considerada por muitos como 
a melhor da ilha. Trata-se de piscinas naturais, 
rodeadas de rochas vulcânicas, como é também 
o caso das piscinas naturais das Cinco Ribeiras, 
que tiveram origem na erupção do Vulcão da 
Serra de Santa Bárbara. (PUBLIÇOR, 2013)
fig.10 Algar do Carvão.
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Manta de Retalhos
Esta é uma das visões que o Miradouro da Serra 
do Cume proporciona. Aqui é possível observar 
um dos mais famosos “postais ilustrados” da 
ilha. O desenho da Manta de Retalhos é o efeito 
visual proporcionado pelos típicos cerrados, 
com muros feitos de pedras e hortênsias, onde 
o verde é a cor predominante. Do outro lado da 
Serra é possível ver a baía da Praia, e vislumbrar 
grande parte da cidade. (PUBLIÇOR, 2013)
A Terceira é considerada uma das ilhas mais 
festivas e o bem-receber do povo terceirense 
potencia essa imagem. As Sanjoaninas, 
festejadas em honra de S. João, preenchem as 
ruas da cidade de Angra de euforia e animação 
durante dez dias do mês de Junho. São feitos 
vários cortejos, alguns deles etnográficos, são 
apresentadas várias bandas musicais, algumas 
touradas de praça e à corda – modalidade 
característica da Ilha Terceira –, várias tacas com 
petiscos, entre outros eventos, e tem o seu auge 
no dia de São João com o desfile das marchas 
populares. (PUBLIÇOR, 2013)
As Festas do Divino Espírito Santo, 
comemoradas nos vários Impérios espalhados 
por toda a ilha, são oito semanas, entre o 
domingo de Páscoa e o domingo da Santíssima 
Trindade, e são normalmente reconhecidas 
pelas várias “funções” – almoços organizados 
pela e para toda a comunidade – e pelos bodos, 
que são cortejos etnográficos que desfilam nas 
várias freguesias. (Governo dos Açores, s. d.)
fig.11 Manta de retalhos. Fonte: Visitazores
fig.12 Festas do Espírito Santo. Fonte: Portaldodivino
A tradição da tauromaquia está bastante 
presente na Terceira, pois é a ilha que mantém 
diversas ganadarias em funcionamento, e que 
continua a preservar a espécie do Touro Bravo. 
Esta actividade divide-se entre as já conhecidas 
touradas de praça, mas também nas típicas 
touradas à corda, características da Ilha 
Terceira, em que o toiro, amarrado por uma corda 
e guiado por um grupo de homens, os pastores, 
corre pelas ruas das diferentes freguesias. É uma 
tradição que é mantida há vários anos e está 
associada a um sentimento de diversão, pois 
neste caso, a tourada à corda não traz qualquer 
sofrimento para o animal. Caracteriza-se por ser 
um “duelo” mais justo, resultando por vezes em 
quedas engraçadas de quem está a tourear. Aqui 
o homem e o touro enfrentam-se num mesmo 
espaço sem a tortura que o animal está sujeito 
nas touradas de praça. Esta época taurina 
normalmente decorre entre os meses de Maio e 
Outubro. (Governo dos Açores, 2012)
Existe também a tradição das Danças de 
Carnaval, que ocorrem durante três dias no 
período do Entrudo, e descrevem-se como 
manifestações características de teatro popular. 
Durante esses dias os terceirenses vivem a 
tradição, deslocando-se aos vários salões 
espalhados pelas várias freguesias, e assistem 
aos chamados “bailinhos”. Estas danças, 
da autoria de vários grupos terceirenses, 
caracterizam-se pela encenação de momentos 
teatrais que satirizam a actualidade e marcam 
presença com novos enredos todos os anos. 
(PUBLIÇOR, 2013)
No mês de Agosto decorrem as Festas da Praia 
da Vitória, que à semelhança das Sanjoaninas, 
ocorrem no concelho da Praia e apresentam 
várias propostas ao nível de concertos, eventos 
desportivos, feiras gastronómicas, exposições, 
desfiles, touradas, etc. (PUBLIÇOR, 2013)
fig.13 Tourada à corda. Fonte: André Fagundes
fig.14 Danças de Entrudo. Fonte: Expresso das nove
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A cidade de Angra serve de palco a dois festivais 
de relevância ao nível da música. O festival 
Angrajazz, que é considerado um dos melhores 
festivais de jazz de toda a Europa, realiza-se no 
mês de Outubro, e já contou com vários nomes 
importantes como é o caso de Gregory Porter, 
René Urtreger Trio, entre outros. Outro festival é 
o AngraRock que decorre no mês de Setembro 
e que, à semelhança do Angrajazz, já recebeu 
figuras conhecidas mas do Rock. (Governo dos 
Açores, 2012)
Um dos pratos típicos que se servem na Ilha 
Terceira é a Alcatra, normalmente feita de carne 
de vaca, embora também possa ser feita com 
peixe. Temperada com toucinho, alho, louro, 
cebola, vinho e pimenta, a alcatra é cozinhada 
num recipiente de barro de forma lenta para 
apurar os seus sabores. Pode ser acompanhado 
por pão ou massa sovada. (PUBLIÇOR, 2013)
É da zona dos Biscoitos que nasce o vinho 
verdelho, que é conhecido não só na região. 
Feito a partir de uvas de casta verdelho, este 
vinho pertence à Confraria do Vinho Verdelho 
dos Biscoitos desde 1993. (PUBLIÇOR, 2013)
O nome dado às queijadas “Dona Amélia” está 
associado à sua passagem pela Ilha Terceira, 
e o povo decidiu prestar-lhe essa homenagem. 
É um bolo feito com canela, mel de cana, uvas 
passas, entre outras especiarias. A juntar a estas 
queijadas, a doçaria terceirense é composta 
por coscorões – massa frita decorada com 
canela e açúcar, servidas durante o Entrudo 
–, cornucópias – massa em forma de cone 
recheada com doce de ovos – e o arroz-doce. 
(PUBLIÇOR, 2013)
fig.15 Cronologia das festividades
fig.16 Alcatra de carne. Fonte: Rotasturisticas
fig.17 Donas Amélias. Fonte: Elvirabistrot
O Queijo Vaquinha é um dos mais antigos 
queijos da região e pode ser apresentado de 
várias formas: o picante, o sem sal, o fresco, 
entre outros. É possível visitar a sua Fábrica, o 
seu pequeno café(fig.18) e também uma zona 
dedicada às vendas e provas de queijo, que 
justificam o passeio. (PUBLIÇOR, 2013)
Foi feito um levantamento das actividades 
que existiam no território com o intuito de dar 
a conhecer e potencializar a oferta turística 
da região. Aqui são apresentadas as várias 
actividades possíveis de serem realizadas na 
Terceira, as empresas que as prestam e quanto 
poderá custar cada uma das actividades. Esta 
informação foi retirada do “Guia de Actividades 
de Animação Turística 2012/2013” da 
Associação Regional de Turismo.
Observação de cetáceos
Dada a localização do arquipélago, a observação 
de baleias e golfinhos faz da Terceira um lugar 
privilegiado para a realização desta actividade. 
Para além da possibilidade de os poder 
observar, existe ainda a oportunidade de nadar 
com os golfinhos. Esta actividade é realizada 
pela Aguiatur, Lima Praia, Marsol e Ocean 
Emotion. Os preços variam entre os 50 e os 75 
euros. (A.R.T., 2013)
Mergulho
A ilha oferece uma grande variedade de locais 
riquíssimos para a prática do mergulho. Para 
além do mergulho com interesse na exploração 
da vida marinha e da geologia únicas da 
região, também é possível explorar o Parque 
Arqueológico Subaquático da Baía de Angra, de 
grande importância histórica e cultural. Anfibius, 
fig.19 Parque Arqueológico Subaquático da Baía de Angra
fig.18 Café do queijo vaquinha. Fonte: Grater
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DivinGraciosa e Octopus são algumas das 
empresas de animação turística responsáveis 
pela realização deste tipo de actividades. Têm 
um custo de 25 a 360 euros. (A.R.T., 2013)
Passeios Marítimos
Para além de poder ser observada a bela 
paisagem da costa terceirense descobrindo 
os seus vários encantos e singularidades, é 
também possível visitar os Ilhéus das Cabras, ou 
até mesmo viajar para outra ilha do arquipélago. 
Estas actividades são da responsabilidade das 
empresas: Aguiatur, Anfibius, Catamaran Sailing 
Charter, DivinGraciosa, Lima Praia, Mar Vela 
e Sol, Marsol, Ocean Emotion e Octapus. Os 
preços destas actividades variam entre os 20 e 
os 355 euros. (A.R.T., 2013)
Pesca
Na Terceira o turista tem a oportunidade de ir à 
pesca de corrico, em embarcações locais, ou 
à pesca de fundo, feita em terra, capturando 
várias espécies do mar rico dos Açores. Sem 
fins comercias, estas pescas são feitas pela 
Associação das Mulheres de Pescadores e 
Armadores da Ilha Terceira, Aguiatur, Lima 
Praia e Mar Vela e Sol. Entre 50 a 395 euros 
por pessoa, consoante o pacote de actividades 
escolhidos. (A.R.T., 2013)
Vela
Dada a proximidade das várias ilhas e das 
suas marinas, aproveitando as condições 
meteorológicas e as bonitas paisagens dos 
Açores, a prática da vela é uma das actividades 
recomendadas. Para isso o turista pode contar 
com o apoio da Catamaran Sailing Charter e da 
Mar Vela e Sol. Poderão ter um custo de 50 a 
300 euros. (A.R.T., 2013)
fig.20 Passeio de barco. Fonte: Miranda van der Linde
Passeios pedestres
As paisagens vulcânicas, a ligação entre o 
verde da natureza e o azul do mar e os pisos 
montanhosos, fazem da Terceira um lugar 
excelente para explorar. A melhor maneira de 
o fazer é através de passeios pedestres, que 
a ilha já conta com 5 percursos devidamente 
assinalados. Os responsáveis por estas 
actividades são a Aguiatur, a Comunicair e a 
Quinta do Galo. Entre os 5 e os 45 euros por 
pessoa. (A.R.T., 2013)
Actividades Equestres
Para além da possibilidade de frequentar as 
aulas de equitação no picadeiro, é possível 
realizar um passeio pela Ilha, acompanhado por 
um guia, montando um cavalo ou até mesmo 
um burro. Há também a oportunidade de fazer 
um passeio num dos meios de transporte com 
grande tradição equestre na ilha, a charrete. 
Ficam a cargo da empresa de animação turística 
a Quinta do Galo. Estas actividades têm um 
custo de 10 a 20 euros. (A.R.T., 2013)
Observação de Aves
Existem vários locais destacados ao longo de 
toda a costa da ilha que reúnem excelentes 
condições para a observação de várias espécies 
de aves. Com custo variável entre os 25 e os 
125 euros por pessoa, esta actividade é da 
responsabilidade da Aguiatur. (A.R.T., 2013)
Golfe
A ilha conta com um clubes de golfe mais 
antigos do país, cujo campo fica localizado entre 
as duas cidades terceirenses. Conta com 18 
buracos e com uma agradável paisagem com 
vários lagos, hortênsias e azáleas. As aulas de 
golfe são da responsabilidade do Clube de Golfe 
da Ilha Terceira e têm um custo de 15 a 50 euros. 
(A.R.T., 2013)
fig.21 Campo de Golfe da Terceira. Fonte: Terceiragolf
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Situada no Grupo Central do Arquipélago 
dos Açores (fig.22), a Terceira – inicialmente 
designada de “Ilha de Jesus Cristo”. (PUBLIÇOR, 
2013)
Foi durante o tempo dos descobrimentos, 
sobretudo na época da descoberta do caminho 
marítimo da Índia e América, que esta ilha se 
tornou no ponto de escala das rotas portuguesas 
do Atlântico. É por esse motivo que Vasco da 
Gama, aquando do seu regresso da Índia, 
decide sepultar o irmão Paulo da Gama, no 
Convento de São Francisco (fig.23), – local 
onde está sediado o Museu de Angra do 
Heroísmo. (PUBLIÇOR, 2013)
É em 1534 que a povoação de Angra é elevada 
a cidade, sendo a primeira povoação dos Açores 
com essa distinção. É também nesse mesmo 
ano escolhida para sede do bispado, pelo Papa 
Paulo III. (PUBLIÇOR, 2013)
A importância territorial da Terceira como ponto 
de escala nas rotas das Índias intensificou-
se durante o primeiro terço do século XVII, 
ganhando nova importância com o comércio 
do ouro espanhol e peruano, que vinha com 
as armadas espanholas na rota para Cadiz. As 
relações da ilha com o Império Espanhol foram 
sempre privilegiadas, especialmente durante 
todo o período filipino. (PUBLIÇOR, 2013)
fig.23 Convento de São Fransisco
fig. 22 Primeiro mapa dos Açores com todas as ilhas do 
arquipélago por Luís Teixeira e Abraham Ortelius (1584).
Nesta época, e durante as Lutas Liberais, esta 
ilha desempenhou um papel preponderante. É em 
1829 que se dá a tentativa de desembarque dos 
Absolutistas, na Vila da Praia (fig.24), mas sem 
sucesso. (PUBLIÇOR, 2013)
É nesse mesmo ano que a Capitania Geral das 
Ilhas dos Açores instala a sua sede na Ilha Terceira, 
e mais tarde, é em Angra, que a regência do Reino 
tem a sua morada. É durante esse período, e dado 
o espirito de sacrifício e patriotismo demostrado 
pelas suas gentes, que a cidade vê então o 
seu nome alterado para Angra do Heroísmo. 
(PUBLIÇOR, 2013)
É nas Lajes, a três quilómetros da Praia da Vitória, 
que brota o aeroporto – adquirindo o nome daquela 
vila – que cumpre as funções de aeroporto civil 
e militar. Para além de ser um dos aeroportos 
internacionais do arquipélago, é também a sede 
do Comando da Zona Aérea dos Açores – a Base 
Aérea nº4 – bem como de uma formação da Força 
Aérea norte americana. (PUBLIÇOR, 2013)
A 1 de Janeiro de 1980 dá-se um sismo devastador 
que deixa marcas nas igrejas e mosteiros, na 
imponente Fortaleza de São João Baptista, na Sé 
Catedral (do século XVI) (fig.25), ou nas casas 
renascentistas. E foi em 1983 que Angra, que já era 
monumento regional, foi considerada “Património 
Mundial da Humanidade” pela UNESCO, o que 
vem afirmar a sua riqueza e valor histórico cultural. 
(PUBLIÇOR, 2013)
fig. 24 Batalha da Praia (11 de Agosto de 1829) em gravura 
do século XIX.
fig.25 Estragos, provocados pelo sismo de 1980, na Sé 
Catedral de Angra do Heroísmo.
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Para melhor dar a conhecer a região, e com 
base nos vários mapas e guias da Ilha Terceira, 
são apresentados vários locais que devem 
ser conhecidos e visitados. Esta lista vem 
mostrar parte da riqueza a nível de património 
cultural e arquitectónico dos dois concelhos 
da Terceira – Angra do Heroísmo e Praia da 
Vitória. Está dividida em seis categorias: o 
património arquitectónico, que diz respeito 
aos vários edifícios históricos e à arquitectura 
típica da região; o património natural, que 
representa grande parte da riqueza do território; 
os monumentos, que indicam acontecimentos 
marcantes para a Terceira e as suas gentes; os 
museus, onde se encontra parte da história da 
ilha; as igrejas, que representam o património 
religioso; e os castelos, que mostram a 
importância da região em vários momentos da 
história.
Todos os pontos de interesse aqui apresentados 
são feitos com base nos vários mapas 
fornecidos aos turistas, e no Guia Turístico dos 
Açores de 2013. São também classificados, 
numa escala de um a três, consoante o grau 
de eventual interesse para o turista, em que 
o nível três é “altamente recomendado”, o dois 
é “recomendado” e o um é apenas “se tiver 
oportunidade”. Esta classificação é feita com 
base no Guia e tem um carácter empírico, o que 
a torna em algo subjectivo.
Nesta categoria são apresentados alguns 
exemplos do que representa a riqueza ao nível 
da arquitectura, com edifícios alguns deles 
datados do século XVII, que lhe confere assim 
uma identidade histórica única e representa um 
factor de distinção e de valorização do território 
que devem ser preservados.
“Praça Velha” ou Paços do Concelho,
Angra do Heroísmo
Trata-se de uma construção do século XIX, onde 
antes teria sido construída a anterior Casa da 
Câmara no século XVII, e que, até aos dias de 
hoje, cumpre a função de albergar a Câmara 
Municipal de Angra do Heroísmo. (Fonte: Guia 
Açores) E ste edifício é complementado com 
uma praça – que já teve como nome “Praça dos 
Santos Cosme e Damião” – que actualmente 
é conhecida como “Praça Velha”, e era o ponto 
de encontro cívico mais antigo, que remonta ao 
século XV. (Fonte: Wikipedia e Ilhéu, João. Da 
Praça às Covas. Memórias de uma velha rua. 
Angra do Heroísmo: Tip. Andrade, 1971.)
Nesta praça, com forma de trapézio, foi contruído 
um padrão, com a típica calçada portuguesa, 
que dá a ilusão de que a praça tem uma forma 
rectangular perfeita. (PUBLIÇOR, 2013)
Centro histórico da cidade,
Angra do Heroísmo
De grande importância na história das 
explorações marítimas do século XV e XVI, 
Angra do Heroísmo tem uma posição de 
destaque: este porto na Terceira serviu como 
ligação entre a Europa e o “Novo Mundo”, 
durante quase três séculos.
A cidade foi então desenvolvida com base 
num layout particular: adaptando o desenho 
quadriculado característico das novas 
cidades, alterando-o tendo em conta os ventos 
fig.26 Praça Velha, José Maria Oliveira
fig.27 Centro Histórico de Angra, José Maria Oliveira
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predominantes naquela região.
Angra foi oficialmente elevado à categoria de 
cidade a 21 de Agosto de 1534. (UNESCO, 
1983)
Apesar do terremoto de 01 de Janeiro de 1980, 
Angra tem preservado grande parte do seu 
património monumental e um conjunto urbano 
homogéneo, caracterizado pela arquitectura 
vernacular original. (PUBLIÇOR, 2013)
Arquitectura do Ramo Grande,
Praia da Vitória
Este tipo de arquitectura, que constitui parte 
do vasto património arquitectónico da ilha, é 
possível vislumbrar ao longo de todo o concelho 
da Praia da Vitória. Representam as formas de 
construção utilizadas na região no século XVIII 
e XIX. “A presença de grandes lajes de pedra 
bem aparelhada em balcões e chaminés, e de 
cantarias com um certo grau de erudição em 
socos, cunhais, cornijas e molduras de vãos, 
são algumas das características distintivas 
da casa do Ramo Grande. Complementam-
na diversas construções de apoio à vida 
rural, como “caixas de água”, currais de 
porco ou abrigos para o carro de bois, que, 
sendo também edificadas com lajes de pedra 
aparelhada, inclusivamente nas coberturas, 
remetem mesmo para um novo-riquismo 
construtivo.” (CALDAS, 2007)
Mercado Duque de Bragança,
Angra do Heroísmo
Este mercado destina-se à venda de produtos 
hortofrutícolas e alimentos frescos, da 
região, o que estimula a produção local e o 
abastecimento próprio por partes dos produtores 
do concelho. Aqui são vendidos uma série 
de artigos, desde produtos provenientes da 
agricultura local, passando pelas carnes e 
peixes frescos, produtos de padaria e pastelaria, 
fig.28 Arquitectura do Ramo Grande, Fotografia: Instituto 
Açoriano da Cultura 
fig.29 Mercado Duque de Brangança,
Fotografia: GI CDS-PP
plantas e flores, cereais e até animais de 
estimação. (PUBLIÇOR, 2013)
Impérios do Divino Espírito Santo,
por toda a Ilha Terceira
Este tipo de construção caracterizam-se 
como um “pequeno templo de tipologia 
única no panorama arquitectónico nacional 
onde, entre o domingo de Páscoa e os 
domingos de Pentecostes ou da Trindade, 
predominantemente, se venera o Espírito Santo 
na Ilha Terceira nos Açores.”. (NOÉ, 2012).
É em torno destes edifícios que, nas várias 
freguesias da Ilha Terceira – cada freguesia 
tem pelo menos um, havendo casos em 
que esse número é maior –, se realizam as 
comemorações do Divino Espírito Santo. 
(PUBLIÇOR, 2013)
Casa de Vitorino Nemésio,
Praia da Vitória
Foi nesta casa que nasceu um importante 
escritor terceirense, Vitorino Nemésio, a 19 
de Dezembro de 1901. É neste edifício, de 
construção do século XVII, onde viveu o escritor, 
que se encontra actualmente um museu dedicado 
à sua história. “Na casa podem-se observar 
alguns pertences nemesianos, bem como uma 
série de painéis ilustrativos de época, que 
possibilitam, por um lado vislumbrar a Praia de 
Nemésio, e por outro fazer o enquadramento 
de algumas passagens da sua obra.” (CMPV, 
2015a).
fig.30 Impérios do Divino Espírito Santo,
José Maria Oliveira
fig.31 Casa Vitorino Nemésio, Foto: CMPV
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De grande importância histórica para a região, 
estes dois castelos desempenharam um 
papel importante na protecção costeira dos 
agressivos ataques e pilhagens por parte de 
Piratas e Corsários, e das tropas espanholas.
Fortaleza de São João Baptista,
Angra do Heroísmo
Constituindo uma das maiores e mais 
indestrutíveis fortalezas em território nacional, 
esta fortaleza foi construída pelo rei D. Filipe 
II de Espanha, no Monte Brasil, no final do 
século XVI. Esta foi-lhe dedicada, e concluída 
por volta de meados do século XVII, cujo 
nome foi depois alterado para Fortaleza de 
São João Baptista, como homenagem a 
D. João IV. (Direcção Geral do Património 
Cultural, 2011a)
Castelo de São Sebastião,
Angra do Heroísmo
Construído nos finais do século XVI, esta 
foi a primeira grande fortificação marítima 
da cidade de Angra do Heroísmo, cujo fim 
seria defender o porto das Pipas – estaleiro 
de grande importância na ilha – onde faziam 
escala algumas das embarcações vindas 
de outros continentes. (Direcção Geral do 
Património Cultural, 2011a)
fig.32 Fortaleza de S. J. Baptista, José Maria Oliveira
fig.33 Castelo de S. Sebastião, Foto: Allaboutportugal
fig.34 Obelisco da Memória, Foto: philangra
Pico da Memória,
Angra do Heroísmo
Trata-se de um obelisco erigido no século XIX 
como lembrança da presença do rei D. Pedro 
IV na cidade de Angra. Situado no topo do 
Jardim Duque da Terceira, o Pico da Memória foi 
construído no mesmo local de um antigo castelo 
da cidade (construído no século XV). (Fonte: 
Guia Açores). Daqui, consegue-se vislumbrar 
o centro histórico de Angra do Heroísmo e o 
Monte Brasil. (PUBLIÇOR, 2012)
Miradouro do Facho,
Praia da Vitória
Neste miradouro é possível contemplar grande 
parte da cidade da Praia, o seu extenso areal, 
assim como toda a afluência de barcos em 
redor dos portos de pesca e a marina. “O nome 
“Serra do Facho”, segundo os historiadores, é 
o resultado de no século XV e XVI, no cimo 
desta elevação ter existido uma fogueira que se 
acendia todas as noites, como farol de aviso à 
navegação.” (CMPV, 2015b)
Museu do Vinho,
Praia da Vitória
“Neste espaço museológico pode-se apreciar 
um conjunto de instrumentos, fotografias e 
documentos referentes ao vinho e à vindima.” 
Em 1990 foi fundado o museu na Casa Agrícola 
Francisco Maria Brum, onde também se pode 
encontrar, desde o ano de 1993, a Confraria 
do Vinho Verdelho dos Biscoitos. Esta confraria 
fig.36 Museu do Vinho, José Maria Oliveira
fig.35 Miradouro do Facho, Foto: guiadacidade
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tem como objectivo preservar e divulgar a 
produção do vinho verdelho na região, bem 
como outros vinhos de origem açoriana. 
(PUBLIÇOR, 2012)
Museu “Os Montanheiros”,
Angra do Heroísmo
Este museu Vulcano-espeleológico, criado 
nos anos 70, conta com um espólio 
interessante de material vulcânico, resultante 
das expedições realizadas por exploradores 
do grupo “Os Montanheiros”. Este espaço, 
que pertence à Sociedade de Exploração 
Espeleológica que lhe dá nome, permite ao 
visitante adquirir um maior conhecimento 
da geologia das várias ilhas do arquipélago. 
(MONTANHEIROS, 2015)
Esta categoria é representativa da grande 
devoção e crença da população em Deus. 
Em honra de vários acontecimentos foram 
construídas várias igrejas, onde em algumas 
delas estão sepultadas várias figuras 
importantes da história, como é o caso de 
Paulo da Gama.
Sé Catedral,
Angra do Heroísmo
Reconstruída após o sismo de 1980 e 
um incêndio posterior, foi conservada a 
arquitectura inicial, de origem filipina, datada 
do século XVI. No seu interior é possível 
contemplar uma grande capela-mor, um 
tecto esculpido em cedro, alguns azulejos, 
pinturas e pratas do século XVII, uma galeria 
de retratos a óleo dos prelados diocesanos e 
alguns paramentos religiosos. (PUBLIÇOR, 
2012)
fig.38 Sé Catedral, José Maria Oliveira
fig.37 Sede “Os Montanheiros”, Foto: “os montanheiros”
fig.39 Convento de S. Francisco, José Maria Oliveira
Convento e Igreja de São Francisco,
Angra do Heroísmo
Esta igreja e convento, onde está situado o 
Museu de Angra do Heroísmo, foi construído no 
século XVIII sobre duas antigas clausuras de 
ordem franciscana, que justificam o nome dado 
ao convento. Existe também uma igreja, anexa 
ao convento, de arquitectura românica, dedicada 
à Nossa Senhora da Guia, onde vários retábulos 
em talha dourada adornam o seu altar, imagens 
e pinturas barrocas e vários paneis de azulem 
cobrem a capela-mor entre outros ornamentos. 
É nesta capela que jaz Paulo da Gama – irmão 
de Vasco da Gama, que morreu na viagem 
de regresso da Índia em 1499 – e também o 
Capitão Vaz Corte Real. (PUBLIÇOR, 2012)
Igreja da Misericórdia,
Angra do Heroísmo
Construída no século XVIII, esta igreja possui 
uma colecção interessante de várias esculturas 
e pinturas desse período. Foi neste local onde, 
no ano de 1492, teria lugar o primeiro Hospital 
dos Açores, dada a sua localização junto ao 
porto alfandegário, seria um local privilegiado 
para receber os doentes. (Direcção Geral do 
Património Cultural, 2011c)
fig.40 Igreja da Misericórdia, José Maria Oliveira
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Igreja de São Gonçalo,
Angra do Heroísmo
Destinado a freiras de clausura, o Convento de 
São Gonçalo foi o primeiro convento edificado 
na Terceira, fundado no século XVII. O edifício 
encontra-se recheado com vários azulejos, 
pinturas e imagens dos séculos XVI e XVII, 
e um interessante claustro do século XVI. É 
também possível reparar, através de estudos 
arqueológicos, numa constante reconstrução 
e adaptação do convento de acordo com as 
necessidades da época, e com o aumento 
do número de freias em regime de clausura. 
(MERELIM, 1974)
Igreja Matriz de Santa Cruz,
Praia da Vitória
A igreja foi fundada no século XV, por Jácome 
de Bruges, e tem um portal gótico – oferecido 
por D. Manuel I – e um pórtico lateral manuelino, 
do século XVI. Para além desta riqueza a nível 
de estilos arquitectónicos, possui um interior 
ornamentado com talha dourada e madeira 
dourada esculpida, e uma colecção de peças 
de ourivesaria sacra e algumas faianças e 
porcelanas. (PUBLIÇOR, 2012)
fig.41 Igreja de S. Gonçalo, Foto: RC Fotos
fig.42 Igreja Matriz, Vitor Oliveira
fig.43 Palácio dos Capitães Generais, Luís Ferreira
Palácio dos Capitães Generais,
Angra do Heroísmo
Com uma igreja anexa, do século XVII, este 
palácio foi mandado contruir em 1570 pelo rei 
D. Sebastião, e foi transformado em residência 
para os capitães, a partir de 1766, onde 
funcionaria até à data um antigo Colégio dos 
Jesuítas. Conta com um grande espólio de arte, 
com quadros a óleo, em tamanho real, dos 
vários reis desde a dinastia de Bragança até à 
de D. Maria II. Para além desta colecção conta 
também com um conjunto de vários azulejos 
holandeses do século XVII. (PUBLIÇOR, 2012)
Nesta categoria estão contemplados alguns 
exemplos que conferem uma riqueza à ilha no 
que diz respeito a espaços naturais. Alguns 
destes sítios permanecem sem a intervenção 
abusiva da mão humana.
Serra do Cume,
Praia da Vitória
Com dois miradouros, a Serra do Cume tem 
uma altitude de 545m e oferece uma das 
mais belas paisagens da Ilha, sobre os vários 
“retalhos” que compõem a “manta”. Os dois 
miradouros possuem duas vistas distintas: 
uma delas sobre a baía da Praia da Vitória e 
a planície das Lajes; e a outra sobre o interior 
da ilha e típicos “cerrados” – pastagens que 
são divididas por muros de pedra e hortênsias.  
(PUBLIÇOR, 2012) fig.44 Serra do Cume, José Maria Oliveira
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Monte Brasil,
Angra do Heroísmo
O Monte Brasil resulta de um antigo vulcão 
extinto, e abarca duas baías – a de Angra e a 
do Fanal –, e o seu ponto mais alto – o Pico do 
Facho – tem cerca de 200 metros de altitude. 
É possível vislumbrar a cidade de Angra e 
algumas das suas freguesias, numa vista 
panorâmica que este local oferece. Aqui pode 
ser encontrada a Reserva Florestal de Recreio 
do Monte Brasil, local de habitat para várias 
espécies animais, e de grande importância 
histórica e natural. É neste mesmo local que 
se encontra instalada a Fortaleza de São João 
Baptista, ainda em funcionamento, onde é 
possível observar parte do seu armamento de 
defesa. (GUIA DA CIDADE, 2015a)
Algar do Carvão,
Angra do Heroísmo
Trata-se de um fenómeno vulcânico, 
considerado Monumento Natural Regional, 
situado no interior da Caldeira Guilherme 
Moniz. É composto por várias grutas com cerca 
de 100 metros de profundidade, onde podem 
ser observados vários fenómenos naturais 
resultantes daquela erupção, como é o caso 
das estalactites, estalagmites, e uma lagoa 
interior. O acesso ao interior do Algar do Carvão 
é facilitado pelas escadarias, onde é possível 
ver e seguir o percurso feito pelo rio de lava 
aquando da sua expulsão.  (PUBLIÇOR, 2012)
fig.46 Algar do Carvão, José Maria Oliveira
fig.45 Vista do Monte Brasil, José Maria Oliveira
fig.49 “Preto do Jardim”, José Maria Oliveira
fig.47 Biscoitos, José Maria Oliveira
fig.48 Ponta das Contendas, José Maria Oliveira
Biscoitos,
Praia da Vitória
As piscinas naturais dos Biscoitos são resultado 
de formações vulcânicas resultantes de antigas 
erupções, situadas na costa nordeste da Ilha. 
Estas rochas de basalto negro foram adaptadas 
a piscinas no ano de 1969, o que a tornou numa 
das zonas balneares mais procuradas da ilha. 
Aqui podem também ser encontradas algumas 
vinhas, para a produção do vinho verdelho, 
com a característica de se desenvolverem em 
“curraletas” de pedra basáltica.  (PUBLIÇOR, 
2012)
Farol das Contendas,
Angra do Heroísmo
O farol, inaugurado em 1934, situa-se na zona 
sudeste da ilha, e é considerado um local 
propício à observação de aves. Neste local é 
possível observar não só a maior colónia de 
garajaus e cagarros nos Açores, mas também 
diversos fenómenos geológicos, formações 
rochosas basálticas e pequenos ilhéus. (AVES 
DOS AÇORES, 2015)
Jardim Duque da Terceira,
Angra do Heroísmo
Criado em 1882, o jardim de Angra ocupa 
aproximadamente 17 500 metros2 e é 
considerado um dos mais belos jardins clássicos 
dos Açores. Com diversas espécies endémicas, 
conta com vários patamares onde em todos eles 
se pode contemplar a flora da Terceira. Localizado 
no centro histórico da cidade, o jardim possui 
várias escadarias, uma das quais faz a ligação 
ao Obelisco da Memória. Um dos elementos que 
adorna o jardim é o “Tanque do Preto”, um antigo 
tanque de rega.  (PUBLIÇOR, 2012)
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Furnas do Enxofre,
Praia da Vitória
Declarado como Monumento Natural Regional, 
as Furnas do Enxofre são vestígios da última 
erupção vulcânica ocorrida na ilha, no século 
XVIII, onde podem ser observadas diversas 
fumarolas, que emitem gases quentes e onde 
se formam depósitos de enxofre. Este local 
serve também de habitat para várias espécies 
vegetais. (GUIA DA CIDADE, 2015b)
Serra de Santa Bárbara,
Angra do Heroísmo
Com uma área de cerca de 1100 hectares, a 
Reserva Florestal Natural da Serra de Santa 
Bárbara aloja o maior estrato vulcão da Ilha, 
embora inactivo, com cerca de 13km de 
diâmetro e com uma altitude de 1021 metros. 
Daqui, por ser o ponto mais alto da ilha, é 
possível vislumbra grande parte dos concelhos 
de Angra e da Praia. (PUBLIÇOR, 2012)
Gruta do Natal,
Angra do Heroísmo
A Gruta do Natal, situada na fronteira da 
Reserva Florestal Natural da Serra de Santa 
Bárbara, é o resultado de uma formação 
geológica. A Gruta conta com a Casa-apoio 
aos visitantes e também com uma exposição 
referente ao vulcanismo no Arquipélago dos 
Açores. (GUIA DA CIDADE, 2015c)
fig.52 Gruta do Natal, José Maria Oliveira
fig.51 Vista da Serra de Santa Bárbara,
José Maria Oliveira
fig.50 Furnas do Enxofre, José Maria Oliveira
Ilhéu das Cabras,
Angra do Heroísmo
Situado na costa oeste da Ilha, os ilhéus são 
compostos por duas formações vulcânicas 
resultantes da erosão marinha – o Ilhéu Grande 
e o Ilhéu Pequeno - e representam um local 
importante para a nidificação de várias aves 
marinhas, conquistando assim o estatuto de 
Zona de Protecção Especial. Num dos ilhéus 
há uma gruta que pode ser explorada através 
de barcos de borracha. O nome dado aos 
ilhéus foi devido à sua utilização, em tempos 
passados, como zona de pastagem para gado 
ovino e caprino, embora o acesso foi difícil.  
(PUBLIÇOR, 2012)
fig.53 Ilhéu das Cabras, José Maria Oliveira
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Collaborative Design,
Michael Schober – Design Dictionary
Durante muito tempo o design foi percebido como 
uma actividade individual, ideia que tem vindo a 
ser mudada. Hoje em dia faz parte de equipas 
de trabalho multidisciplinares, colaborando 
entre eles com o objecto de desenvolverem em 
conjunto um produto ou serviço, aproveitando os 
conhecimentos de cada um dos membros. Com 
a colaboração do público-alvo, que consumirá 
o produto final, o designer está apto a criar um 
algo que vem colmatar as necessidades desses 
mesmos consumidores, ouvindo as suas críticas 
durante o processo de desenvolvimento do 
produto/serviço.
O termo “design colaborativo” é normalmente 
usado para caracterizar o tipo de design 
que é levado a cabo por equipas de vários 
colaboradores, que desempenham um papel 
activo no processo de desenvolvimento das 
ideias. Essas equipas podem ser compostas por 
pessoas com áreas de formação diferentes – o 
que obriga a uma maior gestão entre eles para 
compreender os contributos de cada um – ou 
por pessoas vindas da mesma área e com 
um “background” semelhante – o que facilita 
o processo de criação uma vez que ambos 
estão familiarizados com os termos e métodos 
utilizados. (ERLHOFF, MARSHALL, 2008)
O projecto desenvolvido nesta dissertação foi feito 
com base nos quatro métodos abaixo explicados, 
de forma sucinta.
As comunidades colaborativas permitem 
aos consumidores resolver os seus próprios 
problemas, que de outro modo não seriam 
resolvidos eficazmente, de forma colaborativa 
entre os vários actores criando novas 
possibilidades e soluções. (FRANQUEIRA, 2010)
Participatory Design,
Fred Dust e Gitte Jonsdatter – Design Dictionary
Diz respeito ao envolvimento dos vários 
stakeholders no processo criativo de um 
produto, serviço, sistema ou espaço. Aqui, os 
consumidores são convidados a fazer parte da 
equipa nos momentos decisivos. (ERLHOFF, 
MARSHALL, 2008)
A diferença entre o design participativo e 
o colaborativo é que no primeiro as partes 
interessadas (stakeholders) ajudam na tomada 
de decisões e apresentam melhorias e 
sugestões que são corrigidas até à concepção 
do produto final, enquanto que no segundo – o 
design colaborativo – os consumidores fazem 
parte do projecto, e colaboram entre eles para 
produzir resultados. (FRANQUEIRA, 2010)
Esta colaboração entre designers, produtores, 
prestadores de serviços e consumidores finais 
leva à criação de resultados mais eficazes e 
apropriados às necessidades dos clientes. A 
reunião destes stakeholders, que junta os vários 
grupos de pessoas envolvidas no projecto, 
permite, com o auxílio de diversas ferramentas 
– desde storyboards, moodboards, blueprints, 
userjourneys, criação de cenários, mock-up’s –, 
reflectir e analisar as várias ideias, desenvolver 
em colaboração essa ideia, prototipar e 
melhorar as soluções finais. (ERLHOFF, 
MARSHALL, 2008)
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Service Design,
Birgit Mager – Design Dictionary
Design de serviços aborda o tipo e a 
funcionalidade dos serviços sob o ponto de vista 
do cliente. O objectivo é garantir um serviço 
que seja, do ponto de vista do cliente, útil e 
desejável, e eficaz e eficiente para quem presta 
esse mesmo serviço.
Os designers de serviços analisam e desenham 
soluções antecipadas para problemas que ainda 
não existem, observam comportamentos para 
assim poderem desenvolver algo que venha a 
ser necessário no futuro. 
Vestir o papel de consumidor permite ao 
designer oferecer um serviço mais inovador e 
centrado no utilizador, compreendendo as suas 
necessidades. O redesenho de um serviços já 
exigentes é tao desafiante e complexo como a 
criação de um serviço de raiz.
A criação de blueprints de um serviço são o 
primeiro passo para tornar serviços virtuais 
em algo visível e palpável em termos do 
desenho. Isto permite apenas ter uma visão dos 
processos e diagramas que este serviço envolve, 
descurando a parte emocional na interacção 
com o cliente. Isto leva à necessidade de criar 
um user-journey, que consiste na criação de 
um esquema do processo completo de um 
serviço, com os aspectos emocionais, materiais 
e o procedimento, na perspectiva do utilizador. 
Os “touchpoints” são essenciais para perceber 
o percurso do utilizador, e dizem respeito aos 
momentos em que o cliente “interage” com o 
serviço. Prototipar um serviço é um método 
importante pois permite perceber a variedade 
de processos envolvidos no serviço e assim 
tomar decisões. Os storyboards permitem-nos 
perceber os vários passos do novo serviço, e 
saber em que momentos o cliente necessita 
de estar em contacto com a empresa. O “Role 
playing” num serviço passa por, de forma 
teatral e encenada, representar várias situações 
num serviço, permite perceber de forma clara 
e imediata quais os procedimentos seguintes e 
as acções necessárias para dar continuidade 
a determinada tarefa. A distinção entre front e 
back-office é uma metodologia útil pois permite 
perceber que para apresentar determinada 
acção ao cliente tem que haver uma ou mais 
acções por parte do prestador do serviço, 
que o cliente não vê – o chamado trabalho de 
escritório. (ERLHOFF, MARSHALL, 2008)
Strategic Design,
Minako Ikeda – Design Dictionary
O termo “estratégia” era utilizado inicialmente 
para caracterizar movimentos militares, e 
referia-se à arte de vencer uma batalha. Nos 
dias de hoje, estratégia também diz respeito 
às ferramentas e aos planos organizados com 
o objectivo de cumprir uma tarefa competitiva, 
e é usada em diversas áreas, na politica, na 
economia, na gestão e no design.
Design estratégico tem como intenção promover 
uma melhor prestação e uma maior eficiência de 
uma empresa sob o ponto de vista do designer, 
do consumidor e da concorrência, através 
da articulação da sua organização interna e 
externa. As estratégias orientadas internamente 
referem-se à maneira com uma empresa 
promove a sua comunicação organizacional, 
conhecimento e entendimento. Por outro lado, 
as estratégias externas passam pela eficácia 
em fazer chegar o design ao público-alvo, 
recorrendo a uma identidade corporativa 
53
consistente, e por aumentar a competitividade 
da empresa. Embora distintas, ambas as 
estratégias se relacionam e dependem uma da 
outra para que se concretizem.
Os objectivos de negócio relacionados com 
o design quase sempre enfatizam a inovação 
como factor primordial na determinação do 
sucesso de uma empresa. O design estratégico 
não se trata apenas de um conjunto de várias 
acções, mas sim de várias iniciativas a longo-
prazo que estão constantemente a ser ajustadas 
e revistas, de modo a melhor cumprir as 
perspectivas de negócio da empresa.
Fazendo bom uso das suas competências 
principais, uma empresa pode distanciar-se e 
destacar-se das demais, conferindo-lhe assim 
alguma vantagem competitiva. As competências 
principais podem ser qualquer processo, 
abordagem, ou técnica que é única ou difícil 
de imitar por outras empresas, e traz algum 
benefício ao consumidor. Estratégias de gestão 
eficazes integram, transformam e expandem 
as duas formas de conhecimento – o tácito e o 
explícito – de forma a aplicá-lo à organização 
da empresa. Segundo Ikujiro Nonaka, o 
conhecimento tácito é o tipo de conhecimento 
que é transmitido através da experiência 
pessoal e que é difícil de verbalizar, enquanto 
que o explícito pode ser transmitido através de 
palavras e é de fácil comunicação.
Na gestão, quer das competências principais, 
quer no conhecimento das empresas, o design 
desempenha um papel central na codificação e 
apresentação da informação estratégica. Essas 
competências e o conhecimento tácito, quando 
relacionadas com o design, são importantes 
para identificar, comunicar e perceber quando 
a inovação é um objectivo primordial. Para 
além destas duas características fundamentais 
de uma empresa, as estratégias de design 
devem também ter em conta as exigências e 
características do mercado, e o seu crescimento.
Para um melhor entendimento das 
potencialidades e fraquezas de uma empresa, 
com o objectivo de criar uma maior vantagem 
competitiva, recorrem-se às análises S.W.O.T. 
– Strenghts (forças), Weaknesses (fraquezas), 
Oportunities (oportunidades) e Threats 
(ameaças). O preenchimento deste diagrama 
permite ao designer perceber quais os 
problemas e ameaças que a empresa enfrenta, 
tentando solucioná-los de modo a aumentar a 
competitividade da companhia. Outro aspecto 
que torna uma empresa mais competitiva é a 
criação de uma boa identidade corporativa – da 
responsabilidade do designer –, que possibilita 
uma ligação mais emocional com o consumidor, 
através de uma imagem gráfica representativa 
da companhia, fazendo-o assim ambicionar 
adquirir determinado produto. (ERLHOFF, 
MARSHALL, 2008)
No Design Estratégico para a 
Sustentabilidade, o designer desenvolve várias 
ideias possíveis de se tornarem soluções para 
os vários problemas apresentados, através 
do diálogo com os diferentes interlocutores, 
transformando-as em algo “visual”, recorrendo 
aos vários “cenários” de utilização para os quais 
a solução se destina. (FRANQUEIRA, 2010)
Aquando do desenho do serviço foram exploradas 
e conjugadas várias metodologias de design, ao 
nível do pensamento e da concepção.
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Universal Design,
Miodrag Mitrasinovic – Design Dictionary
O design universal segue a ideia de que 
todos os objectos, sistemas, ambientes e 
serviços desenhados devem ser acessíveis, 
e simultaneamente experienciados, de forma 
igual pelo maior número de pessoas possível. 
Design para a acessibilidade, “design for all”, 
“transgenerational design” ou design inclusivo, 
são outros termos que caracterizam esta 
abordagem.
Esta preocupação foi pela primeira vez 
consciencializada nos anos 40, com 
a Segunda Guerra Mundial, e com a 
necessidade de cientistas, engenheiros e 
designers criarem soluções de desenho para 
compensar as limitações que os militares 
retornados na guerra contraíram e que os 
impossibilitava de manusear alguns dos 
equipamentos. Surgiu então o termo “barrier-
free design” que consistia em alterar o 
desenho do que já existia para possibilitar 
uma melhor apropriação e utilização por 
pessoas com limitações. Para isso, decidiram 
então envolver a comunidade portadora de 
deficiências para assim poderem participar no 
desenho de ambientes acessíveis a todos, e 
é graças a Henry Sanoff que em 1970 se fala 
em design participativo e na preocupação em 
envolver os utilizadores nas primeiras fases do 
processo criativo.
Foi com a instituição da lei que proibia a 
discriminação sobre os cidadãos portadores 
de deficiência, em 1990, que a acessibilidade 
passou a fazer parte do modo de pensar dos 
designers durante o processo de desenho 
e produção. Esta preocupação foi além do 
design de edifícios, estendendo-se ao design 
responsável pelo desenho dos objectos do dia-a-
dia e dos vários serviços. É então em 1997 que 
Mace e um grupo de investigadores definiram 
sete princípios sobre o design universal: a sua 
utilização deve ser equitativa; existir flexibilidade 
na sua utilização; uma utilização simples e 
intuitiva; a informação deve ser perceptível; dar 
espaço para a tolerância ao erro; exigir um baixo 
esforço físico; questões como o tamanho e o 
espaço devem ser tidas em conta.
A Organização Mundial de Saúde e os 
actos contra a discriminação de indivíduos 
com deficiências em 1950 tiveram um papel 
importante na transformação da maneira como 
as pessoas entediam as limitações, que podem 
não estar directamente relacionadas com o 
próprio indivíduo mas sim com o meio ambiente 
onde está inserido, e que todas as pessoas em 
algum momento da sua vida poderão ter a sua 
mobilidade condicionada.
Nos dias de hoje, com o aumento da esperança 
de vida, o design universal ganha cada vez mais 
importância.
O papel do design universal, segundo Ronald 
Mace, é promover o “desenho de produtos 
e ambientes a serem utilizados por todas 
as pessoas, na maior extensão possível, 
sem a necessidade de serem adaptados ou 
especificamente desenhados”. (ERLHOFF, 
MARSHALL, 2008)
Experience Design,
Nathan Shedroff
«O design de experiência é uma abordagem 
que visa a criação de experiências de sucesso 
para pessoas, em qualquer meio. Esta 
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abordagem inclui a análise e o design nas três 
dimensões espaciais sobre o tempo, todos os 
cinco sentidos comuns e a interactividade, bem 
como valor de cliente, significado pessoal, e o 
contexto emocional.
[…]
As experiências podem ser projectadas em 
qualquer meio, incluindo instalações espaciais 
/ ambientais, produtos de impressão, produtos 
rígidos, serviços, emissão de imagens e sons, 
performances ao vivo e eventos, media digital e 
online, etc.» SHEDROFF, Nathan (2001). 
Design Thinking,
Idris Mootee - Design Thinking for Strategic 
Innovation
“Design thinking is the search for a magical 
balance between business and art, structure 
and chaos, intuition and logic, concept and 
execution, playfulness and formality, and control 
and empowerment.” (MOOTEE, 2013, pág. 32)
O Design thinking auxilia na estruturação das 
interacções da equipa, de modo a fomentar a 
inclusão, promover a criatividade, criar empatias 
e orientar os participantes acerca de objectivos 
e resultados específicos. (MOOTEE, 2013)
Estas são apenas duas das ferramentas utilizadas 
para o desenho deste serviço, às quais se 
acrescentam outras ferramentas, explicadas 
anteiormente, abordadas pelo Design de Serviços.
Personas,
Birgit Mager – Design Dictionary
No design utilizam-se as Personas, 
nomeadamente no design de serviços, com 
o objectivo de compreender as perspectivas 
fictícias dos utilizadores durante o processo 
de desenho do que será o resultado final. 
Caracterizam-se pela criação de personagens 
com determinadas características. Passa não 
só pelas questões demográficas, mas também 
pelas suas necessidades, experiências, estilos 
de vida e capacidades. Embora de carácter 
ficcional, a utilização deste método permite 
antecipar soluções para cada segmento de 
público, criar e visualizar cenários e contextos 
de utilização do serviço desenhado. (ERLHOFF, 
MARSHALL, 2008)
Scenario Planning,
Michael D. Rabin – Design Dictionary
Refere-se à criação de narrativas hipotéticas, 
ilustrando uma possível utilização de 
determinado produto/serviço. Personas 
representam necessidades, metas e motivações 
dos utilizadores, os cenários são usados para 
animar possíveis comportamentos ou acções 
dessas personas experienciando o produto/
serviço criado. Consiste em representar 
utilizadores verídicos realizando acções 
verídicas. Por norma são representados através 
de storyboards ou de protótipos, e permitem 
uma melhor compreensão por parte da equipa 
de design no momento do desenho de uma 
solução final. (ERLHOFF, MARSHALL, 2008)
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fig.54 Turismo em Portugal
Com o intuito de perceber se a informação 
recolhida até ao momento, e datada de 2013, 
acerca do turismo em Portugal e nos Açores 
era o mais próximo da actualidade possível 
analisou-se as publicações do turismo em 
Portugal, mais especificamente a referente às 
Estatísticas do Turismo (ET), do ano de 2014, 
da responsabilidade do Instituto Nacional de 
Estatísticas (INE). Aqui apenas é possível 
investigar o panorama geral dos Açores e de 
Portugal (fig.54), sem a profundidade territorial 
necessária, de modo a obter resultados 
específicos sobre a Ilha Terceira. 
Só no ano de 2014 Portugal recebeu a visita 
de cerca de 17 milhões de turistas dos quais, 
aproximadamente, 360 mil escolheram os 
Açores como destino de férias. (INE, 2014) No 
ano anterior, segundo o anuário dos Açores de 
2013, foram registados aproximadamente 345 
mil hóspedes no arquipélago, o que representa 
um acréscimo de cerca de 4%, no ano de 2014. 
(SREA, 2014)
Do total de 48 milhões de dormidas dos 
hóspedes em território nacional, cerca de 
1,1 milhões ocorreram nos Açores, o que 
corresponde a aproximadamente 2,3% do total 
das dormidas. (INE, 2014)
Outro aspecto que deve ser realçado é a 
percentagem das dormidas do turismo sénior 
do mercado doméstico – maiores de 65 anos. 
Com uma percentagem próxima à da faixa 
etária anterior, dos 45 aos 65 anos, os turistas 
portugueses que viajam para Portugal com mais 
de 65 anos representam cerca de 21% do total 
de dormidas em território nacional. (INE,2014). 
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Isto vem confirmar os estudos feitos (Figueiredo, 
Eusébio e Kastenholz, 2012; Buhalis e 
Michopoulou, 2011) acerca do crescimento da 
procura pelo turismo sénior, e que esta deve 
ser uma das preocupações futuras na área do 
turismo.
De acordo com os dados mais recentes do 
INE, só no período de Janeiro a Junho de 
2015 (fig.55) foram registados em Portugal 
cerca de 7,7 milhões de hóspedes na hotelaria. 
Comparando com igual período do ano anterior, 
observou-se um aumento de cerca de 8,5% 
no número de hóspedes (figura XXXX). Dos 
20,7 milhões de dormidas registadas em todo o 
território nacional, cerca de 509 mil foram nos 
Açores. (INE, 2015)
Embora se denote uma ligeira redução (-1,1%) 
no número de dias que os turistas permanecem 
em Portugal, situando-se em 2,69 dias em 
todo o país, e de 2,89 dias no Arquipélago dos 
Açores. (INE, 2015) É possível verificar que a 
estada média nos Açores é superior à estada 
em todo o território nacional, que poderá 
representar um incentivo para a aposta em 
novos segmentos turísticos na região insular. 
(INE,2015)
fig.55 Estatísticas do primeiro semestre de 2015.
Outro aspecto importante é a taxa de ocupação-
-cama que, no primeiro semestre de 2015, foi de 
40% em Portugal e nos Açores registou cerca de 
55% do total de camas preenchido. Isto traduz-
se num aumento do rendimento médio por 
quarto de aproximadamente 30€ (mais 11,4% 
que em igual período do ano passado). (INE, 
2015)
Com base em todos estes dados, é possível 
calcular em termos económicos a receita 
no alojamento turístico com cada hóspede 
que viajou para Portugal (fig.56). Para isso é 
preciso conhecer valores dos proveitos totais 
obtidos com essa estadia, e a contabilização do 
número de hóspedes. Só no mês de Junho do 
corrente ano foram registados aproximadamente 
250 milhões de euros em receitas, o que 
corresponde a um aumento de cerca de 12% 
quando comparado com o mês de Junho de 
2014. (INE, 2015) Dividindo proveitos totais 
registados nesse período pelo número de 
hóspedes, é possível concluir que, em média, 
cada hóspede das unidades hoteleiras “deixou” 
em Portugal cerca de 145€. (INE, 2015)
fig.56 Dados do mês de Junho de 2015.
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As motivações deste segmento de mercado 
passam pela ambição de ter novas experiências, 
de correr riscos e de estimular o conhecimento. 
Em 2010, realizou-se um inquérito por Kastenholz, 
Eusébio e Figueiredo, a 200 portugueses 
portadores de algum tipo de incapacidade, (com 
idade superior a 14 anos), com o objectivo de 
perceber este tipo de mercado, as barreiras 
que lhe são impostas, as suas motivações 
e como o turismo pode ajudar a combater a 
exclusão social. Os resultados deste estudo 
(fig.57 e 58) permitiram perceber que este 
segmento de mercado entrevistado tinha como 
principais motivações para viajar e praticar várias 
actividades turísticas o prazer em experienciar 
algo que já existe (6,10%), o prazer e a satisfação 
que têm ao aprender coisas novas (5,98%), e 
por ser uma boa forma de desenvolverem as 
suas capacidades físicas, intelectuais e sociais 
(5,94%). (Kastenholz, Eusébio e Figueiredo, 
2015)
A interacção de um indivíduo com alguma 
incapacidade com outros indivíduos – com ou 
sem limitações – e com o ambiente que os 
rodeia, permite um melhor desenvolvimento das 
capacidades físicas, psicológicas e intelectuais 
do indivíduo com incapacidades, combatendo 
também a exclusão social. (Figueiredo, Eusébio 
e Kastenholz, 2012)
Recentemente é que este mercado de “minoria” 
ganhou alguma visibilidade económica (Buhalis 
e Michopoulou, 2011) e alertou para a temática 
do turismo acessível, que até ao momento 
era considerado um segmento de mercado 
indesejável para as actividades turísticas, pois 
exigia um maior investimento das empresas, em 
quioamentos adaptados e recursos humanos 
qualificados. (Kastenholz, Eusébio e Figueiredo, 
2015)
fig.57 Panorama actual das viagens dos portugueses.
Segundo Smith (1987), existem três tipos de 
barreiras que são impostas às pessoas com 
incapacidades: as externas – que incluem as 
do meio ambiente, as arquitectónicas, que 
estão presentes no meio físico que os rodeia; 
as interactivas – que estão relacionadas com 
entraves na comunicação e aprendizagem; e 
as intrínsecas – que dizem respeito às próprias 
limitações do indivíduo, a nível psicológico, 
físico ou cognitivo.
Apesar de haver um grande desejo em viajar, 
este segmento depara-se com dificuldades a 
nível económico, com a escassez da oferta 
adaptada nos destinos turísticos, e também 
pelas suas próprias limitações e sentimentos 
em ser “diferente”. (Kastenholz, Eusébio e 
Figueiredo, 2015)
No que diz respeito às características do destino 
que os entrevistados procuram, as de maior 
importância são: segurança; acessibilidade 
das atracções turísticas; percursos acessíveis; 
e apoio médico. Outros aspectos importantes 
são a “acessibilidade das infra-estruturas e 
equipamentos”, a “informação e as condições 
de segurança”, e o “ambiente acolhedor”. 
(Kastenholz, Eusébio e Figueiredo, 2015)
Estes são alguns dados retirados do estudo 
feito por Kastenholz, Eusébio e Figueiredo, 
(2015): 16% das pessoas entrevistadas nunca 
viajou; cerca de 45% tiram férias uma vez por 
ano; 81,6% das viagens efectuadas foram de 
carácter doméstico; a grande maioria viaja 
durante a época alta e por norma faz-se 
acompanhar da família, por lhes proporcionar 
uma viajem mais segura. 
Apesar da duração média de estadia deste 
segmento turístico ser alta (13 dias), o valor 
médio gasto por pessoa é baixo (cerca de 300€ 
por pessoa e por viagem). (Kastenholz, Eusébio 
e Figueiredo, 2015) fig.58 Panorama actual das viagens dos portugueses. 
(continuação)
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Embora este seja um valor baixo, há que 
reforçar que estes turistas nunca viajam 
sozinhos, preferindo viagens de grupos, o que 
representa um aumento do valor económico 
deste sector (Buhalis e Michopoulou, 2011).
É da responsabilidade dos destinos turísticos 
e dos negócios proporcionar uma experiência 
positiva para o turista, despoletando o seu 
desejo de viajar, criando acessibilidades nas 
suas infra-estruturas e nas actividades que 
oferecem. (Kastenholz, Eusébio e Figueiredo, 
2015)
Pessoas com incapacidades procuram (fig.59): 
viajar com os amigos, em vez de viajar com a 
família; dormir em hotéis, em vez de recorrer a 
alojamento privado (casas particulares); e viajar 
mais na época baixa. (Kastenholz, Eusébio e 
Figueiredo, 2015)
As actividades que este mercado ambiciona 
usufruir são as que, actualmente, menos 
praticam. São elas: os passeios de todo-o-
terreno, tratamentos de saúde e bem-estar e 
paintball. As que mais praticam são: as idas 
à praia, fazer picnics na natureza e visitar 
os centros históricos das cidades. Sentem-
se excluídos de certa forma de participar 
nas actividades que requerem um maior 
envolvimento físico do participante, embora 
algumas dessas actividades tenham já sido 
adaptadas para se tornarem acessíveis. 
(Kastenholz, Eusébio e Figueiredo, 2015)
fig.59 Características acerca das viagens que os 
portugueses ambicionam fazer.
67
Com o intuito de perceber a viabilidade 
turística da Ilha Terceira, foi feita uma análise 
estatística de várias bases de dados, com 
informações acerca da actividade turística 
nesta ilha. A informação integra indicadores 
sobre a oferta turística (exemplo: o número 
de estabelecimentos de alojamento turístico 
disponíveis na ilha) e sobre a procura turística 
(exemplo: o número de dormidas, o número 
de hóspedes, a estada média, e o tipo de 
mercado).
Os dados específicos da Terceira estão 
datados de 2013 e fazem parte do Anuário de 
Estatístico da Região Autónoma dos Açores 
(AERAçores), realizado pelo Serviço Regional 
de Estatística dos Açores. Estes anuários são 
uma importante publicação no que diz respeito 
à disponibilização de informação estatística 
anual, tanto à escala regional como à escala 
municipal. Neste anuário é possível consultar 
várias informações, desde dados relacionados 
com o território, passando pela população, 
pela educação, pelo estado, pelas actividades 
económicas, etc. Importa referir que deste 
anuário, publicado em 2014, foram analisadas 
as informações que se consideram mais 
relevantes para a presente dissertação e que 
diziam respeito à região a trabalhar – a Ilha 
Terceira. Embora a informação estudada seja 
do ano de 2013, estes são os indicadores mais 
recentes sobre a actividade turística na região 
que é objecto de estudo nesta dissertação. 
(SREA, 2014)
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Foram registados 63.187 hóspedes durante o 
ano de 2013, que resultou em 152.711 dormidas 
nos vários estabelecimentos. Registou-se 
nesse mesmo ano um total de 1.890 camas 
em 24 estabelecimentos turísticos (hotéis, 
residenciais, pensões, alojamento rural). 
Multiplicando o número de camas disponíveis 
pelos 365 dias é possível depreender que a 
oferta turística na ilha é superior à sua procura, 
existindo capacidade para a realização de 
cerca de 689.850 dormidas por ano. Fazendo 
as contas, a taxa de ocupação das camas, 
no ano de 2013 na Terceira, é relativamente 
baixa – aproximadamente 22,98%. Isto permite 
concluir que a região está preparada ao nível 
de infra-estruturas hoteleiras para receber um 
maior número de turistas. Por isso, a aposta 
num mercado que se encontra em crescimento 
– o turismo acessível – acrescentaria valor 
económico à região, e potenciaria o aumento 
da taxa de ocupação das camas disponíveis e 
consequentemente os proveitos de aposento 
daí retirados. Os estabelecimentos turísticos da 
Ilha Terceira no ano de 2013 registaram cerca 
de 5,4 milhões de euros com os proveitos de 
aposento – dinheiro recebido das dormidas dos 
vários hóspedes –, ou seja, dividindo esse valor 
pelo número de camas, é possível concluir que, 
por cada cama, os estabelecimentos receberam 
cerca de 2800€ com os turistas. (SREA, 2014)
Analisou-se também os vários mercados 
turísticos que escolheram a Terceira como 
local para passar férias, para visitar a família 
ou para viagens de negócios. O mercado 
com maior relevância é o português, com 
39.352 turistas, que representa cerca de 
62% do número de hóspedes, seguindo-se 
da Alemanha (6,02%), Espanha (5,92%) e 
Estados Unidos da América (5,88%). O mercado 
americano deve-se em parte por este ser um 
dos destinos mais procurados pelos açorianos 
para emigrar. Os outros mercados, com menor 
representatividade, são: os Países Baixos 
(2,91%); a França (2,35%); o Reino Unido 
(1,80%); e Itália (1,46%). (SREA, 2014)
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Embora se trate da realidade portuguesa, é 
importante conhecer alguns dados estatísticos 
acerca do segmento de público com o qual 
se trabalha. Foram recolhidos os dados mais 
relevantes acerca da problemática através 
dos Censos de 2011. Era importante perceber 
a dimensão deste problema e de que modo 
interfere com o dia-a-dia das pessoas. Para isso 
foram estudadas as pessoas com mais de 5 
anos de idade, que têm alguma dificuldade ou 
incapacidade em realizar as suas actividades 
diárias.
Nos Censos de 2011 foram analisadas várias 
actividades desde questões relacionadas com a 
visão, a audição ou actividades diárias como o 
tomar banho ou vestir-se. Isto permite, na fase de 
desenho do serviço e das actividades, corrigir 
alguns problemas que impossibilitariam este 
segmento de mercado de participar nesse serviço.
Do total de pessoas recenseadas, cerca de 1,8 
milhões de pessoas possui alguma limitação 
ou dificuldade em executar algumas das 
actividades questionadas, o que representa 
cerca de 18% da população portuguesa. (INE, 
2011)
Perceber que há uma maior dificuldade em ver 
(9,13%) e em andar ou subir escadas (9,72%), 
permite uma adequação nas actividades 
desenvolvidas, evitando obstáculos ou 
barreiras que exigiriam um maior esforço de 
movimentação do turista, preferindo os locais 
planos para a prática das actividades. (INE, 
2011)
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Outro valor que assume grande importância 
é a percentagem de indivíduos portugueses 
com mais de 65 anos que possuem algum tipo 
de limitação, situando-se em valores próximos 
dos 50% (49,51%). É um factor importante que 
alerta para uma preocupação urgente com 
este segmento em crescimento, e com as suas 
limitações decorrentes do estado natural de 
envelhecimento da população. Tendo por base 
estes dados, é preciso desenhar serviços e 
actividades que se adaptem a cada um para 
que não se sintam de alguma forma excluídos 
de participar, nem se sintam de certa forma 
“esquecidos e desprezados” pela sociedade. 
(INE, 2011)
Nos Censos de 2011 a população portuguesa foi 
questionada sobre vários aspectos relacionados 
com as dificuldades com que cada indivíduo 
sentia durante o seu dia-a-dia, se limitavam 
ou não as suas actividades. A dificuldade 
mais sentida foi a da locomoção – “andar ou 
subir escadas” – com 9,72%, seguindo-se da 
dificuldade em “ver” com 9,13% dos indivíduos 
relatando algum grau de incapacidade visual. 
Foi também assinalada a dificuldade que 
o entrevistado tinha em memorizar ou se 
concentrar – atingindo os 6,5% – fazendo-se 
seguir da dificuldade em ouvir, com 5,29%. 
Outra limitação constatada foi a dificuldade 
em tomar banho ou vestir-se autonomamente 
(4,68%), sem auxílio de outra pessoa. Embora 
com menor relevância no estudo (com 3,97%), 
mas de igual importância, os entrevistados 
apontaram também obstáculos em compreender 
ou fazerem-se entender às outras pessoas. 
(INE, 2011)
Embora se tratem de dados estatísticos da 
realidade portuguesa, estas são algumas das 
limitações que caracterizam o segmento de 
mercado para o qual este serviço se destina, 
e que possuem um grau de similaridade 
considerável com o que é a realidade a nível 
mundial. Conhecer o público-alvo de um 
determinado serviço é um passo fundamental 
para que possam ser antecipados alguns 
obstáculos no desenvolvimento de uma ideia, 
proporcionando um novo serviço que melhor 
corresponda às suas necessidades.
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Este termo é usado para descrever uma perda 
ou anormalidade de uma estrutura do corpo 
ou de uma função fisiológica (incluindo funções 
mentais). (WHO, 2002)
Desde o início deste projecto houve alguma 
dificuldade para encontrar o termo mais certo 
e exacto para designar um indivíduo que sofre 
algum grau de limitação/restrição nas suas 
funções, sem que estes sintam algum tipo de 
estigma com esta definição.
Mas é certo que, seja qual for o termo utilizado 
para descrever essa incapacidade/limitação, ela 
existe, independentemente do tipo de “rótulo” 
utilizado, e tem que ser tida em conta quando 
se desenha um produto/serviço para este 
segmento de público.
A incapacidade não é algo inerente ao indivíduo, 
trata-se de um complexo conjunto de condições/
limitações, muitas das quais derivadas do 
ambiente social. (LIMA, 2014)
A incapacidade não se limita apenas à 
dimensão da deficiência (quer seja temporária 
ou permanente) do indivíduo, engloba também 
os momentos e actividades em que o turista tem 
a sua mobilidade condicionada. (OMT, 2005)
A deficiência só é considerada uma 
desvantagem quando limita ou incapacita o 
indivíduo que a possui de realizar determinada 
acção ou tarefa considerada “normal”.  (LIMA, 
2014)
Estruturas do corpo: são partes anatómicas do corpo, tais 
como órgãos, membros e seus componentes.
Embora essa limitação possa ter resultados 
dramáticos para o indivíduo, e até mesmo para 
a própria família, esta não deve, de jeito algum, 
condicionar a participação do indivíduo na 
comunidade e nas mais variadas actividades.  
(LIMA, 2014)
Turista é alguém que se desloca do seu 
ambiente habitual, de forma voluntária e 
temporária, num período de tempo igual ou 
superior a vinte e quatro horas, cujo destino 
pode ser o estrangeiro ou o seu próprio país.
O turista com incapacidade distingue-se 
do outro turista por estar impossibilitado 
de executar, de forma independente e sem 
ajuda, determinadas tarefas ou actividades 
desempenhadas durante o intervalo da viagem.  
(LIMA, 2014)
Darcy e Buhalis (2011) definem turismo 
acessível como uma vertente turística que 
envolve os mais diversos stakeholders, num 
processo colaborativo, possibilitando os 
cidadãos, portadores de qualquer tipo de 
limitação, de participar de forma independente, 
tendo como base os princípios do design 
Universal. Os stakeholders são as entidades/
organizações e os indivíduos que beneficiam 
com o resultado final, passa pelas instituições 
governamentais, as agências turísticas, os guias 
e o próprio turista. (fig.60)
O Design Universal define-se pela concepção 
de produtos ou ambientes a serem utilizados 
fig.60 Stakeholders do turismo acessível.
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pela generalidade das pessoas, sem recurso 
a projectos adaptados ou especializados, 
tornando produtos, comunicação, informação, 
entre outros, acessíveis e utilizáveis pelo 
maior número de pessoas possível. (Center of 
Universal Design, 1997)
A procura por actividades e serviços acessíveis 
têm sido uma preocupação de longo prazo dos 
turistas, segundo a investigação levada a cabo 
por Neumann e Reuber (2004), na Alemanha. 
Esta investigação permitiu concluir que 62,3% 
dos entrevistados estaria disposto a pagar mais 
se houvessem mais facilidades de acesso aos 
serviços e actividades turísticas, e que metade 
dos inquiridos viajaria mais se houvesse uma 
maior preocupação pela acessibilidade.
O modelo social da deficiência valoriza a 
responsabilidade social e colectiva, onde as 
barreiras existentes no meio-ambiente que os 
rodeia têm maior responsabilidade do que a 
própria deficiência/limitação do indivíduo. (Darcy 
& Buhalis, 2011)
No turismo acessível, a experiência turística 
global engloba não só o transporte, alojamento 
e actividades turísticas acessíveis, mas também 
a informação adaptada e acessível a todos e 
os recursos humanos devidamente capacitados 
para acolher os indivíduos com alguma 
incapacidade. (LIMA, 2014)
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Deve ser feita a distinção entre deficiência e 
incapacidade. A palavra deficiente refere-se 
a algo que, quando comparado com a média 
padrão, apresenta alguma falha ou lacuna. 
Caracteriza-se por uma deformação física ou 
insuficiência de uma função física ou mental. 
“Deficiência”, in Dicionário Priberam da Língua 
Portuguesa [em linha], 2008-2013
Por norma a palavra deficiente está associada 
a alguém que se desloca com o auxílio de uma 
cadeira de rodas, ou alguém que seja portador 
de algum tipo de deficiência mental, e é por 
isso que quando se fala em acessibilidade para 
pessoas com limitações a solução imediata são 
as rampas de acesso a edifícios ou espaços 
públicos. (Turismo de Portugal I.P., 2014)
A incapacidade não se remete apenas à pessoa 
com deficiência, mas também ao meio que a 
rodeia e que condiciona a sua mobilidade. Uma 
pessoa é considerada incapaz quando não 
consegue realizar determinada acção sem o 
apoio ou auxílio de outra pessoa. Aqui estão 
incluídas não só as pessoas com algum grau 
de deficiência física ou mental, mas também 
qualquer pessoa que no momento, de forma 
temporária ou permanente, têm algum problema 
que as incapacite de cumprir determinada 
tarefa. Pessoas com mais de 65 anos, mães 
grávidas ou com filhos menores de 3 anos, 
invisuais, surdos, ou simplesmente pessoas 
com lesões temporárias, são tidas em conta 
como pessoas com incapacidade.
Deficiência não significa necessariamente 
Incapacidade, uma vez que quando 
apresentadas soluções alternativas, as 
mesmas podem ser executadas sem qualquer 
condicionamento, fomentando assim a 
participação de todos.
De acordo com o Guia de Boas Práticas 
de Acessibilidade (2014), existem vários 
tipos de deficiência que podem ser podem 
ser de carácter temporário ou permanente, 
progressivas, regressivas ou estáveis:
- a incapacidade motora, que trata questões 
de mobilidade e da perda ou debilidade dos 
membros;
- a incapacidade sensorial, que se caracteriza 
pela fraca ou total ausência de audição ou 
visão, e a deficiência na fala.
- a incapacidade intelectual, que se apresenta 
em vários graus, e aplica-se nos casos em 
que a pessoa tem alguma dificuldade de 
aprendizagem.
Para além das limitações descritas acima, na 
presente dissertação são incluídas as pessoas 
com mais de 65 anos e as grávidas.
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Este tipo de deficiência decorre de uma 
disfunção física ou motora, como condição inata 
ou devido a doença ou acidente, e pode ser 
temporária ou permanente. Pode advir de lesões 
neurológicas, neuromusculares ou ortopédicas, 
[Guia Boas Práticas] Esta condicionante por 
vezes tem repercussões nos processos de 
aprendizagem, dificuldade em manter o equilíbrio 
e descoordenação motora. Por norma associa-
-se este tipo de deficiência ao uso de cadeira 
de rodas, embora por vezes outros acessórios 
de apoio possam ser necessários para facilitar 
a mobilidade, como é o caso de canadianas, 
bengalas, andarilhos, entre outros. (Turismo de 
Portugal I.P., 2014)
As principais dificuldades com que estes indivíduos 
se deparam são:
- as barreiras arquitectónicas – condicionamento no 
acesso a casas-de-banho, edifícios, restaurantes, 
lojas, etc.;
- dificuldade em utilizar os transportes públicos; - 
dificuldade ou incapacidade em realizar as tarefas 
básicas do dia-a-dia;
- dificuldade em manusear ou transportar vários 
objectos – dependendo do grau de limitação de 
cada indivíduo;
- dificuldade em manter elevados níveis de 
concentração;
- dificuldade ao participar em actividades que 
impliquem alguma destreza e mobilidade.
No que diz respeito à realização de actividades 
turísticas, estes têm algumas necessidades a ter 
em conta:
- informação sobre a acessibilidade nos locais 
onde irão ser feitas as actividades;
- acessórios de apoio para eventuais barreiras 
que possam surgir no decorrer da actividade;
- assistência para subir escadas, caso hajam; 
- locais para descanso ao longo do percurso; 
- eventual assistência na transferência entre a 
cadeira de rodas e outro tipo de assento, caso a 
actividade assim o exija. (Turismo de Portugal 
I.P., 2014)
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Trata-se de uma perda ou redução da visão, 
de carácter permanente, cuja sua melhoria e 
correcção não seja possível através do uso 
de lentes de contacto e ou tratamento clínico/
cirúrgico. Esta perda de visão não se limita 
apenas à sua condição total – a comum 
cegueira – pode também ocorrer de maneira 
ligeira, que se resulta numa visão parcial, 
denominada por visão residual. Uma reduzida 
porção das pessoas com deficiência visual 
tem a condição de cegueira total, e dessas, 
há que ter em conta que algumas deles já 
viram (possuem memória visual), o que lhes 
proporciona uma experiência diferente dos 
que nunca viram, pois possuem padrões de 
referência diferentes. (Turismo de Portugal I.P., 
2014)
Sempre que possível, e durante a actividade, 
devem ser relatados de forma verbal todos os 
acontecimentos que permitem ao participante 
invisual aperceber-se do que vai acontecendo 
durante a actividade. Devem também ser 
informadas todas as eventuais alterações 
no que diz respeito à posição e disposição 
dos objectos, de modo a evitar acidentes 
ou provocar alguma confusão para o turista. 
Todas as indicações escritas, para além da 
necessidade de serem verbalizadas, dever estar 
escritas de forma a obter o maior contraste 
possível, por exemplo o preto e branco, para 
que as pessoas que possuem visão residual 
possam consultar essas indicações. Toda 
a informação deve estar disponível noutros 
formatos, como é o caso do Braille ou de 
ficheiros áudio, nomeadamente as informações 
contidas nos flyers da actividade, ou instruções 
para a realização da actividade. (Turismo de 
Portugal I.P., 2014)
Estes indivíduos necessitam de um 
acompanhamento diferente:
- Requerem um contacto verbal contínuo com 
base na troca de informação oral de tudo o que 
vai acontecendo;
- Necessitam que toda a informação esteja 
disponível em Braille;
- Para uma melhor identificação por vezes 
necessitam de tocar nos objectos ou pessoas 
que os rodeiam;
- Uma boa iluminação e contraste permitem 
uma melhor leitura e percepção, conferindo-lhes 
assim alguma autonomia;
- Uma descrição detalhada do local e do 
percurso que estão a efectuar, com indicações 
contínuas acerca do meio que os rodeia e 
dos seus obstáculos, é uma ajuda essencial. 
(Turismo de Portugal I.P., 2014)
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A incapacidade auditiva pode ser causada 
por malformações, de natureza hereditária 
manifestadas durante o nascimento, ou como 
consequência de um acidente ou doença. Esta 
condição é sentida em diferentes graus, desde 
a surdez profunda à mais ligeira, que por vezes 
pode ser corrigida com o uso de aparelhos 
auditivos ou outros dispositivos de apoio. Uma 
das consequências da deficiência auditiva é 
a dificuldade da comunicação, uma vez que 
a aprendizagem da sonoridade da fala fica 
condicionada. Daí por vezes a palavra “mudo” 
estar associada à palavra “surdo”, quando 
alguém se refere a um indivíduo que sofre 
de surdez no grau mais elevado. (Turismo de 
Portugal I.P., 2014)
Para que possam comunicar, uma vez que a 
comunicação verbal fica condicionada, algumas 
pessoas desenvolvem a capacidade de “ler 
os lábios” pois facilita o entendimento da 
mensagem que recebem. Outra ferramenta é a 
linguagem por sinais, que em Portugal se usa 
a Língua Gestual Portuguesa (LGP), embora 
internacionalmente se use o Código de Sinais 
Internacional – o Gestuno.
- Essa é uma das necessidades básicas da 
pessoa com deficiência auditiva, a linguagem 
gestual. Por isso, a presença de um intérprete 
de LGP torna-se fundamental, uma vez que este 
traduz o que é dito para a linguagem de sinais, 
e vice-versa. por vezes esse intérprete pode 
mesmo ser algum familiar que o acompanha na 
viagem.
- O discurso oral deve ser feito na mesma 
direccionado para o participante, embora este 
não o entenda, e de seguida deve ser traduzido 
pelo intérprete, fazendo com que o indivíduo 
não se sinta menosprezado dada a sua 
condição, uma vez que o papel do intérprete é 
apenas de facilitador da comunicação e não de 
participante.
- Uma contextualização prévia ao intérprete 
deve ser feita, antes da actividade, por parte 
do animador, para que a mensagem possa ser 
comunicada da melhor forma.
- O recurso a imagens, esquemas ou gráficos 
é sempre uma mais-valia que deve ser 
aproveitada aquando da comunicação com o 
indivíduo. (Turismo de Portugal I.P., 2014)
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O envelhecimento caracteriza-se por uma perda 
progressiva da capacidade de adaptação do 
indivíduo ao meio ambiente, tornando-o mais 
vulnerável e propenso a encontrar “obstáculos” 
no seu dia-a-dia. É um processo lento e gradual 
que culmina numa progressiva diminuição das 
habilidades motoras, cognitivas e sensoriais 
do indivíduo. Nota-se também uma diminuição 
do equilíbrio e uma redução na velocidade na 
execução dos movimentos, o que não resulta 
obrigatoriamente na perda da capacidade de 
locomoção ou na realização de determinadas 
tarefas. Este é um segmento que se encontra 
em crescimento, cujas previsões para 2050 
apontam que cerca de um terço da população 
terá mais de 60 anos. (Fonte: Eurostat)
Segundo a Organização Mundial do 
Turismo(2014), o turismo sénior caracteriza-
se como “aquele praticado por pessoas com 
mais de 50 anos, aposentados ou não, que 
dispõem de bastante tempo livre ocioso”. 
Dentro deste grupo há ainda a divisão em três 
categorias: os “seniores jovens” com idades 
entre os 55 e os 64 anos, as pessoas com 
idades compreendidas entre os 65 e os 74 são 
consideradas “seniores”, e as pessoas com mais 
de 75 anos são consideradas de “seniores mais 
velhos”.
Este tipo de segmento apresenta diversas 
limitações: ao nível da mobilidade, resistência 
e equilíbrio; a nível psicológico; diminuição 
das suas capacidades cognitivas (memória) 
e sensoriais (visão e audição). (Turismo de 
Portugal I.P., 2014)
Uma das características do turismo sénior 
é a sua receptividade para praticarem as 
actividades fora das temporadas de maior 
procura. Procuram prestadores de serviço 
o mais qualificados possível de modo a 
garantir uma actividade segura, uma vez que 
possuem algumas fragilidades consequentes 
da idade. Pretendem também uma oferta 
turística inclusiva e adaptada, sem descuidar a 
envolvente “família”, ou seja, uma proximidade 
maior com quem presta os serviços de 
animação turística. Procuram informação sucinta 
e pertinente, escrita em letras grandes e com 
bom contraste, uma vez que a dificuldade de 
memorização é uma consequência da idade. 
(Turismo de Portugal I.P., 2014)
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Este público requer um maior cuidado, 
especialmente nos últimos meses de gestação. 
Esta categoria engloba não só as grávidas, 
como as mães de crianças com idades 
inferiores a três anos. As grávidas estão 
incapacitadas, por se encontrarem em gestação, 
e as outras mães, por necessitarem por vezes 
de transportar os filhos em carrinhos de bebé.
Quanto às grávidas, estas devem evitar os 
três primeiros meses para viajar, pois os 
sintomas de vómitos, enjoos e azia são mais 
frequentes, e podem ser agravados devido ao 
tempo de viajem, à comida diferente, etc. Há 
também cuidados a ter durante o último mês de 
gestação, uma vez que o parto prematuro é uma 
possibilidade. (G1, 2012)
De acordo com as recomendações da IATA 
(International Air Transportation Association), até 
ao final do 6º mês a gestante poderá efectuar 
a viagem sem qualquer problema, a partir do 
7º mês só com a apresentação de um atestado 
médico a comprovar essa possibilidade, depois 
do 8º mês só com o acompanhamento do 
médico responsável. (G1, 2012)
Este segmento de público tem algumas 
limitações desde: uma necessidade constante 
de se manterem hidratadas; a impossibilidade 
de estarem demasiado tempo na mesma 
posição; por isso, durante os voos de longo 
curso devem fazer breves caminhadas e usar 
meias de compressão média; não devem abusar 
de longas caminhadas, sem descansarem; 
devem evitar a exposição solar; a prática de 
mergulho só deve ser feita à superfície, o 
chamado snorkeling; cavalgar, andar de moto, 
saltar de asa-delta ou bungeejumping são 
algumas das actividades contra-indicadas a 
mães grávidas. (G1, 2012)
No que diz respeito a mães com filhos menores, 
a única limitação que lhes é imposta é o 
transporte das crianças em carros de bebé. Isto 
exige uma preocupação com a acessibilidade 
dos edifícios e actividades, de modo a evitar 
constrangimentos quer para os pais, que têm 
que arranjar outras alternativas quando lhes 
surgem escadas, quer para os filhos, que por 
vezes têm que sair do carrinho e serem levados 
ao colo. (G1, 2012)
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Com o objectivo de conhecer o que já foi feito 
de semelhante a este projecto, foi feita uma 
recolha de vários casos para estudo futuro. 
Foram pesquisados vários casos, dos quais 
foram seleccionados dez exemplos. Estes foram 
escolhidos por terem algo parecido com o 
serviço proposto, semelhanças essas que vão 
desde as características do serviço, passando 
pela comunidade envolvida ou até mesmo pela 
acessibilidade. Para isso foram elaboradas 
fichas para cada um desses casos. Essas fichas 
incluem informações como: uma breve descrição 
do projecto, alguns exemplos imagéticos, ícones 
de identificação, algumas notas pessoais e até 
um esquema para melhor compreensão do 
projecto. Estes casos de estudo encontram-se 
divididos de acordo com o território em que 
actuam, a nível nacional ou internacional, e 
estão identificados através de um ícone no 
canto inferior esquerdo da página. Os ícones 
utilizados no canto inferior direito dizem respeito 
às características de semelhança entre o caso 
estudado e o projecto desta dissertação. Estes 
ícones são usados apenas nas fichas em que 
essa categoria se aplica e estão divididos em 
quatro categorias: a comunidade – quando o 
caso estudado engloba a vertente comunitária 
ou o auxílio da mesma; o turismo – quando o 
serviço ou projecto se enquadra na categoria 
turística; a acessibilidade – aplica-se quando 
o caso em estudo tem a acessibilidade como 
uma preocupação; e o serviço – quando a 
semelhança se refere ao funcionamento interno 
do próprio serviço. Depois de feitas as fichas, e 
como conclusão do estudo de cada uma, são 
então assinaladas a amarelo as características a 
ter em conta para o desenvolvimento do projecto 
“Tourceira”.
O projecto “Renovar a Mouraria”, da Associação 
Renovar a Mouraria, é um projecto da 
comunidade para a comunidade. Aqui, os 
moradores do bairro “oferecem” o seu saber para 
ajudar o próximo. Oferecem várias actividades 
e cursos, desde cursos de alfabetização para 
os estrangeiros, projecções de vídeo semanais, 
cabeleireiras do bairro que oferecem os seus 
serviços, jantares comunitários, entre outros. Mas 
o foco de estudo incide na actividade “Mouraria 
para todos”, que disponibiliza percursos turísticos 
inclusivos e acessíveis a todos.
“As Marias” trata-se de um serviço de 
empregadas domésticas diferente. Qualquer 
Maria se pode inscrever e propor os seus 
serviços, é depois o cliente que tem o poder de 
escolha, seleccionando a pessoa com quem 
tem mais empatia e que corresponde às suas 
necessidades para desempenhar a função.
O serviço “Here We Go” é o caso mais 
semelhante com o projecto “Tourceira”. Aqui são 
disponibilizados vários anfitriões, previamente 
inscritos, que oferecem os seus conhecimentos 
e auxílio ao turista aquando da sua visita. Neste 
caso, as actividades que os habitantes propõem 
são bastante reduzidas, uma vez que a grande 
maioria não possui equipamentos próprios para 
disponibilizar actividades adaptadas a pessoas 
com incapacidades, limitando-se apenas a visitas 
aos locais mais emblemáticos. Analisada esta 
situação, o “Tourceira”, com o auxílio de outras 
entidades, oferece uma maior variedade de 
actividades, uma vez que disponibiliza o material 
necessário para cada uma delas.
Outro projecto, que actua na mesma área, é 
o “Cresaçor” com o projecto “Azores For All”. 
Disponibilizam várias actividades adaptadas, na 
ilha de São Miguel nos Açores. Possui algumas 
fig.61 Layout aplicado aos casos de estudo
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semelhanças com o “Tourceira”, não só a nível 
do território – os Açores –, actuam igualmente na 
área do turismo acessível, embora a envolvente 
comunitária – característica diferenciadora – não 
tenha sido algo pensado para o desenvolvimento 
do serviço.
Os outros projectos analisados foram o “The 
People’s Supermarket” um supermercado 
comunitário, em que os próprios consumidores 
são também os trabalhadores; a “We Care On” 
uma plataforma portuguesa de aconselhamento 
psicológico; o “Jane’s Walk” que são percursos 
pedestres feitos pela própria comunidade; o 
“Free Tours By Foot” semelhante ao caso 
anterior, mas com a particularidade de que cada 
participante paga aquilo que pode e acha justo 
pela caminhada; o “Unseen Tours” também 
disponibiliza percursos pedestres, mas estes 
são guiados por sem-abrigo; e o “Carls Go” 
que se trata de um guia turístico em papel, 
em que as informações disponibilizadas são 
seleccionadas pelos moradores, que oferecem 
visitas alternativas. 
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É com base na análise da informação 
apresentada até este ponto, que se chega 
à conclusão do problema que motivou 
este projecto. Através do estudo dos dados 
estatísticos, percebe-se que o turismo é uma 
das apostas da região. Pesquisando acerca 
dessa temática chegou-se à conclusão de que 
ainda havia algum trabalho a desenvolver.
Actualmente, toda a informação turística 
apresenta-se de forma dispersa, em diferentes 
postos de turismo, em restaurantes, em várias 
lojas, entre outros sítios. Esta dispersão torna-
se um problema, já que alguns desses pontos 
não são da responsabilidade das organizações 
turísticas, o que causa uma certa desconfiança 
acerca da sua veracidade. Muitos destes 
sítios não estão aptos a efectuar reservas de 
actividades turísticas, servindo apenas de ponte 
de contacto entre o turista e as empresas de 
animação turística. O lado positivo é o alcance 
conseguido por estar em mais sítios, o lado 
negativo diz respeito à falta de informação dos 
proprietários dos estabelecimentos em que 
esta comunicação é disponibilizada, o que por 
vezes pode resultar numa explicação errada da 
informação.
Existe também uma falha no que diz respeito 
à centralização dos postos de informação 
de cada uma das empresas de animação 
turística. Cada empresa possui o seu próprio 
posto de informação, o que resulta numa 
grande dispersão de informações. O facto de 
não haver um organismo que englobe todas 
estas empresas é uma falha que pretende 
ser corrigida. A não existência de uma sede, 
onde cada empresa teria o seu próprio espaço, 
resulta numa apresentação desorganizada da 
informação, onde não é apresentada ao turista a 
variada oferta que a ilha possui.
Outra preocupação passa pela escassa oferta 
de actividades turísticas acessíveis a todos. 
Com o aumento da procura, deste segmento 
turístico, a oferta que a ilha possui não está 
preparada para os receber. A conversa com 
elementos da Delegação e de quiosques 
do Turismo na ilha permitiu perceber que 
as actividades destinadas a pessoas com 
incapacidade é limitada ou por vezes escassa. 
Embora faça parte das preocupações da 
Associação Regional do Turismo, segundo 
a apresentação de José Toste na Acção de 
Sensibilização para o Turismo, o turismo 
acessível ainda é pouco explorado na ilha. 
Apesar de, com pequenas alterações, uma boa 
parte das actividades passa a estar acessível 
a pessoas com incapacidades, não se nota 
uma preocupação das empresas de animação 
turística em colmatar essa falha.
Percebeu-se também que havia um fraco 
envolvimento da comunidade com os turistas 
que visitam a região. Muitas vezes causados 
pela rigidez dos programas de grupo criados 
pelas agências, outras vezes por falta de 
iniciativas que promovam essa comunicação. 
Ninguém conhece melhor a ilha que os próprios 
habitantes. Cada um deles com diferentes 
histórias para contar, que enriquecem a 
experiência de quem por lá passa. Há uma 
grande diferença entre conhecer uma localidade 
através das explicações teóricas e históricas de 
um guia turístico, e de conhecer a ilha através 
das vivências e memórias de cada um dos 
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habitantes, há uma maior envolvência com a 
região. Este tipo de experiência permite uma 
convivência com o “património cultural vivo” 
da ilha, que são as suas gentes, através da 
sua relação com a cidade, as suas memórias, 
as suas experiências e o conhecimento que 
possuem.
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A primeira ideia de projecto consistiu na 
aproximação do turista à comunidade local. 
Para isso era criado um serviço, na área do 
turismo rural, em que os habitantes acolhem 
em sua casa os turistas e recebem em troca a 
sua mão-de-obra e usufruem ainda de alguma 
companhia.
Um grande problema em algumas localidades 
é o isolamento das populações mais idosas, 
e assim estaríamos a combater essa solidão 
com a presença de turistas, que para além de 
poderem partilhar experiências e conhecimento, 
poderiam também oferecer alguns cuidados 
de saúde caso fossem necessários. Nesta ilha, 
como em várias outras do arquipélago, nota-se 
a boa-vontade e hospitalidade dos habitantes 
em receber quem vem de “fora”. Mostram 
contentamento em ajudar o próximo. O facto 
da localização da Base aérea Militar nº4, estar 
localizada nas Lajes, é um grande contributo 
para esta aproximação, uma vez que o alguns 
moradores das redondezas dominam a língua 
inglesa.
O ponto forte deste projecto prende-se com a 
partilha e transmissão de conhecimento que é 
“herdado” de geração em geração – o chamado 
conhecimento tácito – do “saber como”, que os 
habitantes podem oferecer a quem os visita.
Houve também a preocupação de reduzir custos 
de alojamento e alimentação dos turistas, para 
compensar os custos elevados pagos pelas 
viagens, tornando os Açores num destino de 
férias mais acessível a níveis monetários.
Actualmente existe a possibilidade de alugar 
algumas das casas etnográficas na Ilha Terceira, 
mas com um custo elevado, de cerca de 70 a 
fig.62 Objectivo principal do projecto.
100€ por cada dia de estadia. Por estas serem 
casas desabitadas, impossibilita a aproximação 
e a troca de experiências e histórias entre o 
turista e a comunidade. E quem melhor do que 
os próprios habitantes para darem a conhecer a 
ilha?
Para isso era feito um levantamento das 
habitações e dos moradores dispostos a 
acolher os turistas, em quartos vagos nas suas 
habitações. Eram também identificadas as 
possíveis actividades que os visitantes poderiam 
fazer com cada morador, como moeda de troca. 
Quando o turista encontrasse o sítio ideal para 
passar a sua estada na ilha, era posto em 
contacto com o habitante para que pudessem 
agendar a melhor altura do ano para fazerem as 
suas férias.
O resultado final seria a criação de um sistema, 
serviço ou plataforma, de alojamento mais 
acolhedor. Alugar casas habitadas, com quartos 
vagos, a turistas que estejam dispostos a 
dar em troca, além de um apoio monetário 
simbólico, alguma ajuda nas tarefas que os 
habitantes têm para fazer. Com isto, pretendo 
aproximar o turista à comunidade, passando 
ele a fazer parte integrante daquele processo. 
O turista ganha alojamento a preços mais 
baixos, com a possibilidade de vir a aprender 
alguns dos saberes de quem lhe dá guarida, 
e quem aluga a sua casa, para além da ajuda 
monetária, ganha companhia e usufrui de 
alguma ajuda por parte do turista.
fig.63 Partilha de sabedorias entre idosos e crianças.
fig.64 Troca de mão-de-obra por alojamento, como forma 
de pagamento.
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Para isso foi necessário conhecer o tipo de 
afluência turística na Terceira, as suas origens, 
a sua composição, os motivos da sua visita, 
entre outros aspectos. Foram recolhidos vários 
dados estatísticos, que à data seriam os dados 
mais actualizados, com informações acerca do 
número de estabelecimentos turísticos e a sua 
capacidade, o número de visitas recebidas, as 
idades, a origem e a composição dos grupos 
que viajam para a Terceira, o que a ilha tem para 
oferecer a nível de actividades e monumentos 
históricos, e para onde estavam canalizados 
os gastos do turista. Isto proporcionou uma 
melhor visão, embora desactualizada, sobre os 
factos mais concretos acerca do turismo nos 
Açores. Depois de recolhidos e tratados todos 
esses dados, datados do ano de 2006, foram 
então analisados e colocados sob a forma de 
esquema para uma melhor percepção de toda a 
informação recolhida.
Houve também necessidade de compreender 
os custos de deslocação dos turistas, oriundos 
de vários países. Perceber qual o montante 
gasto por cada um deles, de modo a combater 
essa elevada despesa. Foi então feito um 
levantamento através do site skyscanner 
(acessível em www.skyscanner.pt), que permite 
a consulta de voos de várias companhias 
aéreas, escolhendo a viagem de menor custo. 
Os critérios de pesquisa eram os mesmos 
para as diferentes localizações de origem. A 
pesquisa foi então feita para um adulto, que 
viajou no período de 5 a 8 de Junho de 2014, 
com partidas marcadas dos diferentes países 
que faziam parte da lista dos que mais visitam a 
região.
fig.65 Levantamento do preço das viagens.
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Foi devido à escassez de dados estatísticos 
actualizados que surge a necessidade de 
entrevistar alguém com conhecimentos na 
área. Foi então que conversei com a Sra. 
Maria Bettencourt, da Direcção Regional de 
Turismo, com o objectivo de perceber o tipo 
de público que visita a região, e de que forma o 
faz. Perceber o que ali é oferecido ao nível de 
actividades de animação turística e o tipo de 
informação facultada. Foram recolhidos vários 
elementos informativos, que eram facultados ao 
turista que mostrasse esse interesse.
Num duns papéis, pouco apelativos, havia a 
informação dos vários estabelecimentos da 
ilha e os seus contactos, para que o turista 
fizesse ele mesmo a sua reserva. Estavam 
listados 18 estabelecimentos, 9 no concelho de 
Angra do Heroísmo – dos quais, apenas um 
se situa a um maior raio de distância do centro 
da cidade – e outros 9 no concelho da Praia da 
Vitória. Para além da localização, eram descritas 
as classificações, o número de quartos e de 
camas de cada um dos estabelecimentos.
fig.66 Edifício da Direcção Regional de Turismo.
fig.67 Lista dos estabelecimentos hoteleiros da ilha.
Os percursos pedestres da ilha tinham 
também informação disponível na delegação. 
De acordo com a informação recolhida no local, 
na Terceira existem cinco circuitos pedestres, 
da responsabilidade do Governo dos Açores, 
mas apenas quatro tinham a sua informação 
disponibilizada no momento da conversa. A 
informação é disposta de maneira igual para os 
vários percursos. Além de várias fotografias do 
local, é evidenciado um mapa topográfico da 
região envolvida, com a indicação de possíveis 
locais de interesse ao longo do percurso. No 
verso, encontram-se várias indicações escritas 
do percurso e das direcções a serem tomados 
no decorrer na viagem, auxiliando assim a 
visualização do mapa. Conta também com 
indicações básicas para a realização da 
caminhada, com a informação ao nível da 
simbologia própria de percursos pedestres 
que irá surgir ao longo da viagem, a distância 
e duração aproximada da trajecto, e o nível de 
dificuldade que o mesmo apresenta. 
O primeiro percurso (PRC1) intitula-se de 
“Mistérios Negros”, o segundo (PR2) de “Baías 
da Agualva”, o terceiro (PRC3) de “Serreta – 
Lagoinha”, o quarto (PRC4) de “Monte Brasil”, e o 
último (PRC8) de “Relheiras de São Brás”. 
Outro percurso pedestre, não incluído neste 
grupo, pertence aos “Parques Naturais dos 
Açores” do Governo Regional dos Açores, cujo 
tema são as “Vinhas dos Biscoitos”, embora a 
informação apenas estivesse disponibilizada em 
inglês.
fig.68 Folhetos dos vários percursos pedestres.
fig.69 Flyer sobre a Vinha dos Biscoitos
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Além disso, foi também facultada uma lista, que é 
igualmente pouco atractiva e é também entregue 
ao turista, com as várias empresas de animação 
turística, os seus contactos e as diversas 
actividades que oferecem. Embora seja bastante 
pertinente, a informação lá apresentada, por ser 
de compreensão mais demorada, causa algum 
desinteresse por parte de quem a está a consultar.
Como não poderia deixar de ser, recebi também 
um mapa da ilha Terceira. Embora seja datado 
do ano de 2011, é um mapa bastante rico porque, 
para além de contar com o mapa geral da ilha, 
inclui dois mapas mais aproximados de cada uma 
das cidades, com os pontos de interesse de cada 
uma delas, e cuja informação é apresentada em 
quatro línguas: o português, o inglês, o francês e o 
alemão.
fig.70 Empresas de Animação Turística
fig.71 Mapa da Ilha Terceira
De distribuição igualmente gratuita é o panfleto 
sobre o Algar do Carvão, um monumento 
natural. Para além de toda a informação acerca 
da gruta e do que nela se pode encontrar, conta 
com um mapa do interior da gruta, e também 
com uma lista de várias normas a seguir 
aquando da sua visita.
São também distribuídos os horários dos 
autocarros, como meio de transporte 
alternativo, que permite ao turista que se 
encontra na cidade de Angra viajar até à cidade 
da Praia, ou vice-versa.
fig.72 Flyer do Algar do Carvão
fig.73 Horários dos autocarros
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E por fim, de uma colecção de várias festividades 
da ilha, um panfleto sobre as “Festas do Divino 
Espírito Santo”. Os textos abordam diferentes 
temáticas, dados os diferentes festejos que se 
realizam na Ilha Terceira, e são acompanhados de 
várias imagens que ilustram o ambiente que se vive 
em cada um desses festejos, neste caso, as Festas 
do Divino Espírito Santo. Têm um carácter apenas 
informativo acerca da festividade, da história e 
tradição destas festas. 
Do quiosque da A.R.T., em Angra do Heroísmo, 
no que toca ao material turístico, apenas foram 
recolhidos dois elementos para além dos que já 
tinha em minha posse. Um deles trata-se de uma 
sugestão de visita aos locais mais emblemáticos 
da cidade da Praia da Vitória. Com o título “Praia 
on Foot”, o panfleto apresenta informações 
sobre vários monumentos da cidade, com as 
respectivas fotografias, e um mapa da cidade com 
a localização dos mesmos. Toda a informação está 
escrita em inglês.
fig.74 Folheto das Festas do Divino Espírito Santo
fig.75 Flyer “Praia on Foot”
O outro elemento recolhido foi um mapa 
diferente da ilha. Este, para além de conter o 
mapa da Terceira e das suas cidades, contém 
também o mapa das restantes quatro ilhas do 
grupo central do arquipélago – Graciosa, São 
Jorge, Pico e Faial.
Este guia turístico dos Açores, do ano de 2013, 
é uma publicação da Publiçor e está disponível 
de forma gratuita em vários estabelecimentos 
das nove ilhas dos Açores. Este foi recolhido 
de um restaurante na ilha Terceira. Este guia 
conta com informações das várias ilhas e 
oferece sugestões de visita em cada uma 
delas. Para além de uma breve introdução 
histórica da ilha, enumera um variado número 
de monumentos a visitar, os seus pratos típicos, 
as suas manifestações religiosas e profanas, 
e conta também com várias publicidades de 
estabelecimentos hoteleiros, restaurantes, 
actividades e produtos de cada uma das ilhas.
fig.76 Mapa do Grupo Central
fig.77 Guia Turístico 2013
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Esta análise permitiu perceber que a informação 
que é entregue ao turista se encontra 
fragmentada e descuidada. Vêm de diferentes 
fontes, o que por vezes resulta numa repetição 
de informação que a certo ponto se torna 
confusa para o turista que as recebe. Em termos 
gráficas, as soluções apresentadas carecem de 
algum cuidado visual para que a informação ali 
apresentada ganhe algum destaque. É este um 
dos aspectos a intervir.
 
Depois de todos os elementos recolhidos e 
analisados, a ideia inicial foi então questionada 
sobre a sua viabilidade e aceitação. A ideia de 
serviço apresentada mostrava alguns problemas 
iniciais que condicionavam a sua continuidade, 
desde a quantidade de requisitos e licenças 
necessárias aquando do aluguer turístico das 
habitações, a possibilidade de perda de alguma 
privacidade dos habitantes que acolhiam 
ao partilhá-la com um estranho, o pouco 
interesse da população, entre outros. Foi então 
abandonada a ideia de partilha de habitação, 
mas manteve-se a intenção de continuar a 
explorar a ligação entre o turista e o habitante, 
fazendo que quem visita se sinta pertence da 
localidade que o acolhe.
É a partir daqui que a temática da 
Acessibilidade, e devido à presença na Acção 
de Sensibilização sobre Turismo, se torna numa 
das ideias principais do serviço. A preocupação 
em proporcionar actividades adaptadas aos 
turistas da Terceira é a peça fundamental da 
ideia de projecto a desenvolver.
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A Tourceira é um serviço de turismo acessível 
destinado a quem se encontra na Ilha Terceira, 
nos Açores, que conta com a colaboração 
da comunidade. A Tourceira não é mais uma 
empresa de animação turística, funciona como 
sede para os vários promotores de animação 
turística. Embora a oferta disponível não se 
adapte à procura deste segmento de público, 
existe bastante variedade, o que faz com que ao 
criar mais uma dessas empresas, sem qualquer 
carácter inovador, tornaria o mercado mais 
saturado e o problema continuaria por resolver – 
a falta de actividades acessíveis e adaptadas.
A ideia seria então a sugestão de pequenas 
melhorias nas várias actividades turísticas, 
tornando-as acessíveis a pessoas com 
limitações, com o mínimo de intervenção 
possível. Seria então possível oferecer 
actividades adaptadas, sem grande investimento 
quer da Tourceira quer das empresas de 
animação turística envolvidas. 
Num processo colaborativo, a Tourceira 
funcionaria como ponte de contacto entre 
o habitante e a empresa, ganhando uma 
percentagem das vendas, enquanto promovia a 
empresa e uma Terceira acessível a todos. Seria 
benéfico para as empresas, que teriam então 
um novo segmento de público em crescimento 
e consequente lucro, e para a Tourceira, que 
para além de colocar a Ilha Terceira no mapa 
das regiões com preocupações ao nível da 
acessibilidade, e recebia uma parte do pacote 
vendido ao turista para assim poder continuar a 
promover a empresa e o turismo acessível.
fig.78 Esquema simplificado da empresa
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Deste modo seria difícil controlar a venda 
das actividades tendo a Tourceira como 
intermediário. A própria empresa estaria também 
apta a comercializar essas actividades sem 
recorrer à Tourceira. Decidiu-se então aproveitar 
esses recursos disponíveis e aglomerá-los 
num só local onde estaria disponível toda a 
variedade de ofertas, o que facilitaria o acesso 
a toda essa informação por parte dos turistas, 
quer portadores ou não de limitações.
A introdução deste elemento facilitador não 
seria suficiente em termos de inovação para 
que o projecto se auto-sustentasse. Trazendo 
então a ideia abandonada anteriormente, que 
serviu de grande faísca para este projecto – a 
componente comunitária – seria uma grande 
mais-valia. Envolver a comunidade no projecto 
fez parte da ideia inicial e faz todo o sentido 
permanecer na ideia de serviço proposta. 
O povo terceirense, para além de ter gosto 
em mostrar aquilo que sabe – desde a sua 
perspectiva pessoal como morador da ilha, 
como um saber que domina há vários anos 
– também é hospitaleiro. O seu acolhimento 
é portador de uma genuinidade que se nota 
quando é lhe são pedidas informações, que este 
ajuda com a sua boa-vontade característica. 
A ajuda ao próximo é algo que ainda se 
nota na Terceira, a começar pelo vizinho do 
lado terminando num desconhecido que lhe 
pede ajuda. Quando um turista, que pode 
até não falar a mesma língua, interage com 
um habitante, este dispõem-se a ajudar, por 
vezes com recurso a gestos – acompanhados 
de um tom de voz mais alto por pensarem 
fazer-se entender melhor – esclarece as suas 
dúvidas. Há casos em que o entendimento das 
informações não é melhor, e dá-se o caso de o 
habitante, de forma genuína, propor a hipótese 
de os levar ao sítio que procuram. Sim, acontece 
com frequência. E é com esse espírito que a 
Tourceira trabalha, fazendo-se acompanhar 
não só das empresas parceiras do serviço, mas 
também de toda a comunidade que partilha esta 
mesma ideologia e pretende assim acolher os 
turistas que visitam a ilha.
Esta colaboração com a comunidade vem 
colmatar a franca interacção que existe 
entre o turista – que vem em grupo, e se faz 
acompanhar de um guia turístico (o profissional 
ou o formato em papel) – e o habitante. Este 
tipo de público perde, não só essa possibilidade 
de interagir com as gentes da Terceira, como 
também de conhecer e aprender com as suas 
histórias de vida, os seus saberes – o chamado 
conhecimento tácito – e acaba por reter 
daquela viagem um discurso teórico estudado 
do Guia que os acompanha. É esta troca de 
experiências, que vem inovar a forma como a 
comunidade interage com o turismo na Terceira, 
e que torna uma viagem mais rica, ouvindo e 
contando as histórias de cada um.
Para além desta colaboração importante, a 
Tourceira conta com um sistema de associados 
que torna o projecto num serviço de maior 
escala. Estes associados são compostos por 
várias empresas de animação turística que 
querer pertencer a esta rede, e por diversas 
associações da Terceira, que vêm dar apoio 
na promoção e formação dos intervenientes. 
Este sistema de sócios funciona através do 
pagamento de uma quota mensal das empresas 
que querem fazer parte desta rede. Este valor 
justifica-se não so pela divulgação que é feita 
das empresas locais aos interessados em 
adquirir as suas actividades, mas também pelo 
facto de, na eventualidade de um habitante não 
poder prestar determinada actividade ao turista, 
são contactados por parte da Tourceira para o 
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substituírem e assim receberem grande parte do 
valor pago pelo turista.
A adicionar a tudo isto há uma grande vantagem 
em ser associado da Tourceira, que é o facto 
de nesta sede haver um depósito com todo o 
material básico necessário a cada actividade, 
que pode ser requisitado por cada empresa sem 
qualquer custo adicional. A empresa apenas tem 
que se preocupar em adquirir o equipamento 
específico à actividade que oferece – 
equipamento esse que pode eventualmente 
ser alugado pela Tourceira. Todas estas 
vantagens permitem um retorno monetário para 
as empresas que se tornam sócias, e para a 
Tourceira para que possa continuar a promover 
os seus serviços.
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fig.79 Esquema complexo da Tourceira
181
Como resultado final temos uma sede e 
empresa que fornece actividades acessíveis 
destinadas a todos os turistas, e que faz a 
ponte de comunicação entre as empresas de 
animação turística e os turistas, e ainda lhes 
possibilita o aluguer de material necessário às 
suas actividades.
A Tourceira é uma empresa que, num processo 
colaborativo com a comunidade, oferece novas 
experiências aos turistas que visitam a Terceira. 
Estas actividades são da responsabilidade da 
Tourceira, que se faz chegar aos turistas através 
dos seus “anfitriões” locais, proporcionando um 
acompanhamento individual e personalizado. 
São criadas novas experiências e possíveis 
partilhas de conhecimento que, se ambos 
tiverem esse interesse, poderão ser mantidas 
após a conclusão da actividade e durante a sua 
estadia na ilha. A Tourceira dispõe também de 
uma sede, que para além de dar apoio ao turista 
fornecendo-lhe todas as informações sobre 
o turismo na Terceira, dá apoio às empresas 
parceiras e oferece-lhes a possibilidade de 
alugarem vários matérias. 
Dá também formação sobre acessibilidades e 
como lidar com pessoas com limitações, com 
o apoio das associações que colaboram com a 
empresa, aos habitantes que pretendem fazer 
parte do projecto como “anfitriões”, para que 
possam ser oferecidas as melhores condições 
em cada uma das actividades, respeitando as 
necessidades de cada turista.
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As actividades que a Tourceira oferece 
destinam-se a todas as pessoas que estejam 
de visita, ou não, à Ilha Terceira e a todos os 
habitantes que quiserem fazer parte do projecto. 
Embora sejam actividades turísticas, não 
implica que estas sejam apenas praticadas por 
turistas. São actividades desenvolvidas a pensar 
na acessibilidade, direccionada não só a um 
sector de mercado específico que é o turismo 
acessível, mas também a pessoas que não 
tenham qualquer limitação.
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fig.80 Caracterização do Público-Alvo
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fig.81 Parcerias Hipotéticas
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A Tourceira propõe-se a desenhar novas 
actividades, baseadas na exploração dos 
sentidos. Para isso é feito um mapeamento da 
oferta turística, são agendadas as actividades 
que o turista adquire, e serve como ponte de 
ligação entre o turista e os prestadores das 
actividades.
O objectivo deste esquema passa pela listagem 
das empresas que seriam parceiras hipotéticas 
no projecto, fazer um levantamento do tipo 
de actividades que oferecem, para assim 
poder adaptá-las, com alguns equipamentos 
complementares, e aumentar a oferta turística 
da região.
Toda esta informação estaria disponível em 
vários formatos, legíveis por todos, através do 
uso da linguagem braille e de vários idiomas 
como é o português, o inglês e o alemão. Será 
apresentada e distribuída ao turista sob a forma 
de panfletos, guias ou através do site.
O grande objectivo estratégico deste projecto 
vai para além da oferta de actividades turísticas 
acessíveis, e da personalização desses 
mesmos pacotes. Passa pela criação de um 
elo de contacto e partilha entre a comunidade 
e quem os visita. Esta aproximação permite 
um maior vinculo do turista ao local e aos seus 
habitantes, e são proporcionados momentos que 
deixam memórias em quem os vivencia, e faz 
com que o turista possa querer voltar à região.
No segundo esquema (de cor laranja) foi feito 
um levantamento do tipo de público para o qual 
se destina o serviço, tentando compreender 
as suas necessidades, de que forma 
estariam condicionados, e qual o seu grau de 
independência. No caso de um invisual, são 
valorizados os sentidos da visão e audição, é 
necessária a utilização de linguagem braille nos 
vários conteúdos que lhes são apresentados, 
têm um grau reduzido de independência nas 
actividades, e por isso necessita de uma maior 
assistência por parte dos organizadores e dos 
monitores.
No terceiro esquema (de cor vermelho) são 
apresentadas, de forma mais alargada que 
no primeiro esquema, as várias empresas 
existentes na região e todas as actividades 
que oferecem. Daqui é possível concluir 
que uma das empresas cuja oferta é mais 
abrangente, a Aguiatur, que não só oferece 
actividades aquáticas como também se dedica 
a explorações terrestres, como são os passeios 
pedestres e a observação de aves.
Esta listagem permitiu decidir quais seriam os 
parceiros em cada uma das actividades que a 
Tourceira oferece, para que, no caso de não 
existirem habitantes disponíveis, estas possam 
entrar em acção e assim fazer cumprir a 
actividade que o turista adquiriu.
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Pessoas com limitações não são só as pessoas 
portadoras de deficiência, sejam elas físicas 
ou mentais, engloba também pessoas com 
deficiências sensoriais – auditivas ou visuais – 
ou que tenham a sua mobilidade condicionada 
temporariamente – devido a lesões –, que 
tenham mais de 65 anos ou mulheres grávidas e 
mães com filhos menores de três anos. O facto 
de estarem acessíveis para este segmento de 
público, significa que são acessíveis a todos, 
tratando-se de um exemplo de inclusão social.
Mais uma vez, este projecto conta com o forte 
apoio e colaboração da comunidade, com 
o auxílio de várias empresas de animação 
turística, e com a instrução e formação das 
várias associações presentes na Ilha Terceira. 
(fig.82)
fig.82 Associações que intervêm no projecto
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fig.83 Storyboard do serviço para o turista
O contacto com a Tourceira pode ser feito de 
duas maneiras: ou online, através do site; ou no 
local, no quiosque disponível no aeroporto e na 
sede.
O primeiro passo a dar pelos turistas(fig. 83) 
começa pelo acesso ao serviço (pelo site, ou 
quando chegam à ilha através da sede), e depois 
pela escolha da actividade que pretendem 
realizar, consoante a sua incapacidade. São 
apresentados vários resultados para essa 
pesquisa e o turista terá que escolher o 
habitante que melhor corresponde aos seus 
critérios para a realização de determinada 
actividade. Depois de escolhido o habitante, 
é altura de escolher qual a melhor data 
para realizar a actividade, consoante a 
disponibilidade que o habitante apresenta. 
Quando há uma compatibilidade nessa 
disponibilidade, estão reunidas as condições 
para que se possa efectuar a reserva, e 
assim proceder ao seu pagamento. Depois 
de comprado o serviço, o turista, já no hotel, 
aguarda pelo dia da actividade, onde o habitante 
o irá buscar. Nessa altura o turista recebe o kit 
com os elementos destinados àquela actividade 
em específico. Reunidos todos estes elementos, 
podem então disfrutar da actividade em 
conjunto. E, quando terminada a actividade, se 
houver disponibilidade do turista e do habitante, 
os dois podem permanecer juntos durante o 
resto do dia, explorando a ilha com a companhia 
do habitante.
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fig.84 Storyboard do serviço para o habitante
O processo para o habitante(fig.84) também 
está disponibilizado nestes dois formatos – o 
digital e o físico. Para fazer parte deste projecto 
como “Anfitrião”, o habitante terá que efectuar o 
seu registo, através do site da Tourceira ou na 
própria sede. Reunidas todas as condições, o 
habitante submete então a sua candidatura, que 
é depois analisada pela equipa da Tourceira 
e aceite quando cumprir todos os requisitos 
mínimos de segurança e credibilidade. Já 
inscrito, o habitante está apto a desempenhar 
o papel de anfitrião. Para isso, recebe também 
um kit básico – de cor branca, destinada aos 
habitantes que desempenhem esta função 
–, com os elementos necessários para a sua 
identificação e para a realização das várias 
actividades. Depois deste momento este 
habitante está disponível para ser “requisitado”, 
com a condição de comunicar os dias em que 
estará livre para que o turista saiba em que dias 
o poderá fazer. No dia da actividade, o habitante 
dirige-se à Tourceira e recolhe dois kits, um para 
si e outro que será entregue ao turista, para 
que ambos possam fazer a actividade. Dirige-
se então ao local combinado com o turista, e 
ambos seguem para o sítio onde a actividade 
terá o seu início.
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O que é?
Um mapa de benefícios consiste num esquema 
onde são colocados todos os stakeholders 
do projecto, e onde são descritos todos os 
seus benefícios ao participar neste serviço 
e na colaboração entre eles. Em forma de 
tabela, foram colocados os vários actores – a 
própria Tourceira, o Turista, os Habitantes, as 
Empresas parceiras e as Associações da Ilha 
Terceira. Esta informação está repetida na 
primeira coluna e na primeira linha da tabela, 
pois permite uma melhor análise sobre o que 
cada um dos intervenientes beneficia, não só 
com este serviço mas também com os outros 
elementos que fazem parte do projecto. Por 
outras palavras, e usando um dos actores – o 
habitante, por exemplo – para melhor explicar, 
nesta tabela é possível ler não só os benefícios 
do habitante ao participar no projecto Tourceira, 
mas também as vantagens consequentes 
dessa participação ao interagir com os vários 
turistas, com as empresas e até mesmo com 
as associações. Os benefícios que receba da 
Tourceira representam assim uma parte do 
“lucro” desta experiência. E o mesmo se aplica 
aos outros actores.
Foi feita esta tabela com o intuito de perceber 
o que cada stakeholder ganharia ao intervir 
neste serviço, de modo a proporcionar uma 
experiência igualmente enriquecedora para 
todos os que participam.
Esta tabela deve ser lida fazendo a ligação 
da primeira coluna com a primeira linha, ou 
seja, o Turista (na primeira coluna) beneficia 
com a Tourceira (na primeira linha) através 
da centralização de todas as actividades que 
lhe são oferecidas na Terceira, da oferta de 
novas actividades (confecção de pão, por 
exemplo), da criação de actividades acessíveis 
a todos e da personalização dos pacotes 
de actividades que lhe são apresentados 
consoante as suas limitações e interesses. 
Mas também beneficia com a colaboração 
do Habitante (na primeira linha) não só pelo 
apoio que este lhe dá nas actividades, mas 
pela troca de experiências entre os dois, pelo 
acompanhamento individualizado e pelas visitas 
que lhe proporciona, através da perspectiva de 
quem lá vive.
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Depois de feito o levantamento das actividades 
que existiam na ilha Terceira, houve a 
necessidade de as estudar e de apontar todos 
os recursos necessários para a sua realização 
(consultar “Mapa de Recursos”, pág. XX), de 
modo a perceber quais dessas actividades 
poderiam ser adaptadas e tornadas acessíveis 
a todos. Desse estudo surge o mapa das 
actividades, que consiste na sinalização dos 
locais onde a prática de actividades acessíveis é 
possível. A escolha das actividades prendeu-se 
com alguns critérios: se seria possível adaptar 
as actividades existentes, tendo para isso que 
recorrer a novos equipamentos auxiliares; se 
poderiam ser praticadas pelo maior número 
de pessoas possível, independentemente das 
suas limitações; e se o próprio espaço teria as 
condições necessárias de acessibilidade. Por 
isso, todas as actividades aqui apresentadas, 
nos vários locais, são possíveis de serem 
executadas por todas as pessoas, se for esse o 
seu interesse.
Estas actividades encontram-se divididas por 
categorias, relacionadas com os diferentes 
interesses dos turistas. Isto permite apresentar 
uma oferta diversificada ao cliente, satisfazendo 
as suas necessidades de procura.
A primeira categoria apresenta as Reservas 
Florestais, onde a Reserva Natural Geológica 
do Algar do Carvão e a Reserva Florestal de 
Recreio da Serreta são as que melhor cumprem 
o parâmetro da acessibilidade, dispondo 
também de zonas de refeição e zonas com 
casas de banho. A segunda refere-se ao Golfe, 
e é da responsabilidade do único clube de golfe, 
o Clube de Golfe da Ilha Terceira. Na categoria 
do Surf foram destacadas quatro zonas: a 
zona das Quatro Ribeiras, as Escaleiras, o 
Ilhéu do Norte e a Baía da Praia da Vitória. 
Para a Observação de Aves, o turista conta 
com o Farol das Contendas, o Monte Brasil 
e a Reserva Natural do Algar do Carvão. O 
turista que pretenda fazer a actividade do 
Mergulho conta com seis locais ao redor da ilha 
aconselhados para esta prática: dois deles ao 
largo do Monte Brasil, um na Ponta das Cinco 
Ribeiras, dois junto ao Ilhéu das Cabras e um na 
zona dos Biscoitos. Outra actividade diz respeito 
aos Passeios de Barco e pode ser feita num 
dos dois portos marítimos da ilha – a Marina de 
Angra do Heroísmo e o Porto da Praia da Vitória. 
Nas freguesias da Terra-Chã e do Posto Santo 
é possível experienciar o Passeio a Cavalo, 
podendo ser praticado na Quinta do Galo ou 
na Quinta do Malhinha. De grande riqueza no 
que diz respeito à Vulcanologia e Grutas, a 
ilha conta com seis locais acessíveis a esta 
prática: a Serra de Santa Bárbara, a Gruta do 
Natal, as Furnas do Enxofre, o Algar do Carvão, 
a Caldeira de Guilherme Moniz e o Monte Brasil. 
Outra categoria são os Passeios Pedestres, 
que para além da possibilidade de adaptar os 
percursos já existentes, poder-se-á acrescentar 
o percurso do vinho dos Biscoitos. A última das 
categorias diz respeito à Pesca, que poderá 
ser feita em duas modalidades: a pesca em 
embarcações, que deverá ser feita no mesmo 
local que os passeios de barco; e a pesca no 
“calhau”, que conta com vários locais ao redor da 
Terceira, sendo o cais de Angra e o da Praia os 
locais mais indicados.
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Para além destas actividades que foram 
adaptadas das já existentes, o serviço Tourceira 
oferece outras actividades de carácter inovador 
no que diz respeito à oferta turística presente 
na região. Estas actividades passam pelo 
aproveitamento dos recursos locais, e com o 
auxílio da comunidade, de modo a proporcionar 
novas experiências aos turistas que visitam a 
ilha. Aqui são privilegiados os cinco sentidos 
do corpo humano, explorando as diferentes 
sensações, fazendo com que todas as pessoas 
possam participar. Isto é possível uma vez que, 
no caso de um dos participantes ser portador 
de alguma limitação sensorial, terá todos os 
outros sentidos apurados. Ao serem envolvidos 
os vários sentidos nestas experiências faz 
com que, no caso da ausência de um deles, 
essa falha não impossibilita a realização das 
actividades nem condiciona a experiência 
que delas resulta. Um turista invisual tem o 
seu sentido da visão condicionado, mas em 
contrapartida tem os outros sentidos mais 
desenvolvidos, e a mais-valia das actividades 
propostas é a exploração dessas faculdades em 
simultâneo. 
O Fabrico de Pão, que poderá ser feito numa 
das várias padarias da região, pode também ser 
feito noutros locais desde que haja um forno. 
Esta actividade, desenhada para ser feita em 
colaboração com um anfitrião local, permite 
ao turista e ao habitante uma experiência 
enriquecedora, aprendendo um dos saberes 
que a comunidade detém. Nesta actividade são 
explorados não só o sentido da visão, como 
também os sentidos do tacto, do paladar e do 
olfacto. Poderá ser feita por qualquer pessoa, 
de qualquer idade, independentemente da sua 
condição limitadora, excepto pessoas com total 
incapacidade motora.
À semelhança do fabrico de pão, é também 
oferecida ao turista a possibilidade de 
experienciar a confecção da famosa Doçaria 
Conventual. Com as mesmas limitações que a 
actividade anterior, a doçaria conventual é feita 
em parceria com as pastelarias terceirenses 
ou com a comunidade detentora deste 
conhecimento. Aqui poderão ser confeccionados 
os vários doces característicos da ilha, como 
é o caso das Donas Amélias, das cornucópias 
ou até mesmo do alfenim – figuras feitas 
com açúcar, água e vinagre, derretidos e 
depois moldados quando frios em formas que 
vão desde a figura humana, passando pelo 
mundo animal ou objectos, e que servem 
como “pagamento” das várias promessas da 
comunidade.
É também oferecida ao turista a possibilidade 
de experimentar apanhar peixe sem ir ao 
mar – pesca de “calhau” –, ou com recursos 
a embarcações caso o anfitrião possua, e de 
seguida, aprender a amanhar e cozinhar as 
várias espécies de peixe apanhado. Para isso o 
anfitrião que se disponibiliza para tal actividade, 
ensina o turista qual a melhor forma de cozinhar 
determinado peixe, confeccionando-o na sua 
própria cozinha para a refeição de ambos. Nesta 
actividade o turista não só apanha o peixe 
como o prepara. Não existem condicionantes 
para a prática desta actividade, podendo ser 
realizada por indivíduos com falta de agilidade 
necessária, o que exige apenas um maior apoio 
por parte do anfitrião.
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As Vindimas são outra das actividades que a 
Tourceira oferece. Dada a relevante produção 
vinícola da região, com o famoso Vinho 
Verdelho dos Biscoitos, é comum encontrar 
por toda a ilha várias vinhas privadas. Aqui o 
turista é convidado a participar numa dessas 
vindimas, ajudando o anfitrião que possui 
vinhas e que participa no projecto da Tourceira. 
Esta actividade passa por várias etapas, que 
requer mais actividade num ou noutro patamar. 
A primeira e segunda fases são a apanha 
e o transporte da uva, e poderão ser feita 
por qualquer pessoa que não tenha os seus 
movimentos condicionados. A fase seguinte 
consiste na escolha da uva para a vindima, 
e poderá ser feita por qualquer pessoa uma 
vez que essa escolha não se limita apenas 
através da observação, que poderá também 
ser feita através do tacto, pois é possível 
detectar quando uma uva está ou não pisada. 
Isto faz com que um invisual possa realizar 
esta etapa, mesmo tratando-se de uma perda 
total da visão. A última fase é a moagem da 
uva, que à semelhança da apanha, requer 
força e agilidade nos membros superiores, que 
condiciona a participação do turista dada a sua 
incapacidade. De forma geral, a vindima é uma 
actividade apta à participação de todos, embora 
haja um ou outro processo que envolva força 
física e mobilidade, o turista que não a possua 
poderá participar numa das outras fases, 
experienciando de outra forma esta actividade.
Dada a ainda presente tradição do artesanato, 
é possível oferecer ao turista workshops de 
Cerâmica e Olaria. Para isso, e para além 
do apoio do habitante que acolhe o turista, 
esta actividade conta com os vários ateliers 
presentes na ilha, que mostram a sua arte e 
ainda a ensinam a quem tiver interesse. É uma 
actividade abrangente no que diz respeito ao 
público que participa, impossibilitando apenas 
as pessoas com limitações nos membros 
superiores de participar na confecção das 
peças, embora possa participar no resto da 
actividade.
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O que é?
Este tipo de esquema consiste em apontar os 
elementos, relacionados com a prestação das 
actividades, com o objectivo de compreender 
os vários aspectos relacionados com cada uma 
delas, para então poder fazer as alterações 
necessárias para que possam ser adaptadas. 
Foram analisadas várias características de 
cada uma das actividades que já existem, 
e também quais os recursos necessários 
para que estas possam ser praticadas por 
todos. Estas informações são recolhidas dos 
vários guias e mapas da ilha oferecidos aos 
turistas, e as informações mais técnicas foram 
consultadas no “Guia de Boas Práticas para o 
Turismo Acessível”, do Turismo de Portugal, e 
na dissertação de Ana Santos, da Universidade 
Católica Portuguesa, com o título “A Hipoterapia 
com as Crianças portadoras das Perturbações 
do Espetro do Autismo – Três Estudos de 
Caso”. A inclusão desta informação mais 
técnica permite um melhor conhecimento das 
actividades que o serviço Tourceira oferece, e 
permite agir perante as empresas presentes 
da ilha, sugerindo algumas melhorias e 
modificações, que por vezes poderá passar 
pela aquisição de equipamentos novos, e assim 
poderem actuar num mercado mais amplo. 
Apesar do investimento necessário na aquisição 
dos equipamentos adaptados, isto permite 
alargar a oferta das empresas, o que resulta 
num maior volume de receitas, e representa 
um factor de inovação perante as empresas 
concorrentes.
A informação aqui apresentada está divida por 
várias colunas e linhas, demonstrando as várias 
características de cada uma das actividades. 
Nas várias colunas são apresentados os vários 
aspectos relacionados com cada uma das 
actividades que são oferecidas até ao momento 
na região – o mergulho; os passeios de barco; 
a pesca lúdica seguida de um almoço; os 
percursos pedestres; a observação de aves; os 
vulcões e grutas; o golfe; a vela; os caiaques; o 
surf; e os passeios a cavalo.
Na primeira linha da tabela é listada toda 
a oferta turística da ilha (as actividades 
mencionadas anteriormente). Na linha seguinte, 
“Apoio da Comunidade”, são listadas as várias 
possibilidades de auxílio que a comunidade 
local, que participa neste serviço, poderá 
dar aos turistas que o adquirir. No caso da 
Pesca Lúdica seguida de refeição, o anfitrião 
local poderá prestar o seu apoio não só 
acompanhando e orientando o turista durante 
toda a actividade como também, se for pescador 
ou cozinheiro de profissão ou se o fizer por 
lazer, poderá demonstrá-lo e ensiná-lo durante a 
pesca ou durante a confecção da refeição com o 
auxílio do turista.
Na terceira linha, “Especialistas/ Necessidades”, 
é feita uma listagem dos vários elementos 
necessários para a realização de determinada 
tarefa. Voltando à Pesca, é possível ler que 
para a sua realização poderá ser necessário 
uma grua de transferência caso o turista 
possua algum tipo de limitação motora, ou de 
um intérprete de língua gestual caso possua 
limitações auditivas.
215
Na última linha da tabela, “Empresas/ 
Associações Parceiras”, é apresentada a oferta 
ao nível de empresas que praticam determinada 
actividade. São também sugeridas várias 
parcerias com associações locais que vêm dar 
apoio nas diversas actividades e formação à 
comunidade local para que o seu apoio seja 
mais eficaz. Pegando novamente no exemplo 
da Pesca, as várias empresas que vendem este 
tipo de actividade são a Aguiatur, a Lima Praia, 
e a Mar Vela e Sol. É também possível contar 
com o apoio da Associação das Mulheres de 
Pescadores e Armadores da Ilha Terceira, que 
auxiliam não só na realização da actividade, 
mas poderão também dar apoio na parte final 
da mesma – a confecção da refeição.
217

219
O que é?
O esquema utilizado é adaptado do Business 
Model Canvas, de Alexaner Osterwalder, 
e trata-se de uma ferramenta de apoio 
direccionada a projectos já desenvolvidos ou 
em vias de implementação. A criação deste 
modelo de negócios permite uma discussão e 
análise de uma empresa ou projecto, através 
da apresentação da informação sobre vários 
aspectos relacionados com questões logísticas 
e de funcionamento da empresa. Diz respeito à 
forma como uma empresa criará valor face aos 
concorrentes, como o tornará disponível para os 
clientes e como irá gerar os seus rendimentos 
através dos materiais que disponibiliza. (Fonte: 
Guia do Empreendedor)
Consiste num esquema visual, numa espécie 
de tabela, pré-formatada com nove blocos 
que representam áreas e elementos-chave de 
uma empresa ou projecto. Esses elementos 
permitem avaliar a viabilidade de um negócio. 
Os nove elementos são: as parcerias-chave 
– que diz respeito aos principais parceiros e 
fornecedores do projecto e que garantem a 
eficaz concretização do mesmo; a lista das 
actividades – que são necessárias para a 
implementação do modelo de negócio e da 
proposta de valor da empresa; os recursos-
chave – onde são apresentados os elementos 
necessários para o desenvolvimento do 
resultado final que a empresa apresenta ao 
cliente; a estrutura de custos – que apresenta 
as despesas de maior importância inerentes ao 
modelo de negócio, e os recursos ou actividades 
mais dispendiosos; a proposta de valor – onde 
são mencionados os vários produtos ou serviço 
que a empresa oferece como forma de criar 
valor, aos olhos do cliente, onde também é feita 
a referência às necessidades e problemas que 
a empresa se propõe a solucionar; as relações 
estabelecidas com os clientes – que aborda 
a forma como a empresa interage com o cliente 
e vice-versa; os canais de distribuição – que 
representa a forma como a empresa comunica 
com os clientes e através de que meios está 
acessível; os segmentos de clientes – onde 
são apresentados os vários tipos de público-
alvo para os quais a empresa oferece os 
seus serviços; e por último, os fluxos de 
rendimentos – onde são apontadas todas as 
fontes de receita e todos os componentes do 
serviço que serão pagos pelo cliente.
O mapa preenchido com todos os elementos 
que constituem a Tourceira, permite observar os 
vários pontos em que a empresa é inovadora, 
e onde poderá receber as receitas necessárias 
para fazer face às despesas. O factor de 
inovação é possível de ser observado no bloco 
sobre a “proposta de valor”, que no caso da 
Tourceira passa por oferecer novas actividades 
acessíveis para todos, com especial enfoque 
nas pessoas portadoras de limitações, e através 
do possibilidade que a empresa oferece do 
turista estabelecer contacto com os habitantes. 
Outro aspecto importante são as fontes de 
receita, que através da aquisição dos kits 
complementares e da compra das actividades 
pelo cliente, e do pagamento de quotas das 
empresas associadas, que é possível cobrir 
os gastos da empresa na elaboração dos kits 
básicos que são oferecidos ao cliente, e os 
gastos com salários dos empregados.
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O que é?
Como explicado anteriormente (capítulo II), as 
personas são um dos vários métodos usados 
no design de serviços, e consiste na “criação” 
fictícia de personagens que se assemelham ao 
público-alvo do projecto. Aqui são analisadas 
várias características do segmento de mercado 
para o qual se está a desenvolver o serviço, 
que por vezes condicionam o desenho ou o 
processo, isto permite uma antecipação de 
vários resultados e de soluções adaptadas aos 
clientes.
Foram analisados aspectos básicos de cada 
pessoa, desde o seu nome, a sua idade, o 
país onde reside, as línguas que fala, e um 
pequeno resumo sobre a sua história, mas 
também aspectos mais específicos, como por 
exemplo o tipo de limitação que o indivíduo tem, 
os vários condicionamentos que daí advêm, 
se usa ou não dispositivos electrónicos para 
aceder à informação, e por fim, quais os tipos 
de actividades que mais lhe interessam. É então 
esta última parte que interessa reter para o 
desenho deste serviço, os aspectos específicos 
de cada indivíduo.
Isto permite um melhor entendimento do tipo 
de público para o qual este serviço se destina, 
as várias limitações que possuem e de que 
modo afectam o seu dia-a-dia, para assim 
desenhar várias actividades e elementos que 
se adaptam da melhor forma. E é através dessa 
análise, e dos seus comportamentos, que a 
Tourceira oferece um serviço acessível a todos, 
de carácter único e personalizado para cada 
cliente. Trata o turista com um maior cuidado, 
atento aos detalhes, compreendendo as suas 
necessidades e expectativas, oferecendo 
um pacote específico e exclusivo de várias 
actividades personalizadas.
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Como qualquer outro serviço, a Tourceira 
precisava de uma imagem gráfica, uma marca. 
Como escreveu Teresa Ruão, “as marcas têm 
constituído fontes de valor acrescentado para 
as empresas e seus clientes, promovendo 
a diferenciação e apelo ao consumo.” 
(RUÃO, 2003, pág. 2), acrescenta que “(…) 
são símbolos que os públicos aprendem 
a descodificar, em função das mensagens 
recebidas, mas também da sua cultura ou 
padrões internos de pensamento (…)”(RUÃO, 
2003, pág.23). 
Segundo o Dicionário Priberam da Língua 
Portuguesa, uma marca é considerada, na 
sua definição mais simples, como um “Sinal 
num objecto, para o fazer reconhecer” embora, 
quando aplicada no contexto de negócio, 
seja considerada um “Símbolo ou nome que 
identificada determinados produtos comerciais”. 
Todo o serviço requer uma marca, pois é 
através dela que este chegará junto dos 
consumidores, e é também através dela que são 
identificados e memorizados. Por este motivo o 
desenho da marca é considerado tão importante 
quanto o serviço desenvolvida. Devem ser 
trabalhas com algum rigor, pensando sempre na 
sua aceitação pelo público.
A marca “Tourceira”(fig85) é uma síntese 
gráfica do serviço desenhado. Nela estão 
representados vários elementos que descrevem 
o projecto: os cinco sentidos, o nome da 
empresa que só por si explica o que a mesma 
oferece, essa tradução para a linguagem braille, 
e todo o desenho caligráfico da marca.
Os cinco sentidos representados no logótipo 
do serviço, representam um dos objectivos 
da marca, a sua exploração. Este serviço, 
que oferece actividades adaptadas a todas as 
pessoas com limitações, aposta na exploração 
dos cinco sentidos do ser humano – embora 
haja pessoas que tenham um desses sentidos 
afectados – com o objectivo de proporcionar 
experiências novas aos turistas. São actividades 
desenhadas para os vários sentidos, que 
não impossibilitam os indivíduos que não são 
detentores de um deles, não a possam realizar. 
Por exemplo, na actividade de confecção do 
pão, um indivíduo que tenha um grau elevado 
de deficiência visual, não está impedido de 
a realizar, pois com recurso a instruções 
verbais está perfeitamente apto a concluir 
com sucesso a actividade. Aqui é valorizado 
o sentido do tacto, o poder estar em contacto 
com pão proporciona uma experiência bastante 
enriquecedora. O mesmo se aplica a um 
indivíduo que tenha a sua audição afectada, 
uma vez que possui a visão e o tacto, é capaz 
de confeccionar o pão sem qualquer limitação.
fig.85 Tourceira. A marca.
fig.86 Os cinco sentidos. Elemento da marca.
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O nome “Tourceira”(fig.88) surge da junção 
de duas palavras que descrevem o serviço – o 
“tourism” e a “Terceira”. Resta pouco a dizer sobre 
isto, pois o nome descreve com bastante clareza o 
seu campo de acção. O uso da palavra “Tourism”, 
tradução de turismo na língua inglesa, trata-se de 
uma forma de internacionalizar a marca, pois uma 
boa percentagem dos visitantes fala o inglês.
Outra razão é a presença da Base aérea nº4 num 
dos concelhos da Ilha Terceira, e que pertence 
aos Estados Unidos da América, que resultou num 
domínio da língua inglesa por parte de alguns 
moradores dos arredores da Base. E a palavra 
“Terceira”, que nada mais é do que o território 
a que se destina este serviço. O facto de incluir 
o nome da ilha na marca é uma forma de fazer 
com que o habitante sinta que pertence a este 
serviço – e realmente pertence – e que o serviço 
é igualmente dele, que com o seu apoio faz com 
que o serviço funciona melhor. Não se trata de um 
serviço destinado apenas a turista, destina-se a 
quem está na Terceira, quer em período de férias 
ou a quem lá reside.
Outro elemento que compõe o logo são uns 
pequenos círculos, que juntos formam algo com 
significado. São a tradução para a linguagem 
Braille(fig.89) do nome do serviço – Tourceira. A 
sua introdução no desenho da marca é bastante 
pertinente, uma vez que um segmento do público 
que usufrui do projecto é invisual e utiliza este tipo 
de linguagem na leitura de documentos. É com a 
introdução deste tipo de linguagem, no desenho da 
marca, que se nota que duas das características 
deste serviço – a inclusão e a acessibilidade – 
são uma preocupação em todos os resultados 
produzidos e por isso estão também representados 
no logótipo.
fig.89 Tourceira em linguagem Braille. Elemento da marca.
fig.88 Explicação do nome.
fig.87 O nome. Elemento da marca.
O carácter caligráfico e ilustrativo da marca 
têm a sua razão de ser. O recurso a este tipo 
de desenho tem como objectivo desconstruir 
uma imagem rígida que um desenho geométrico 
e vectorial produziriam, criando assim 
empatia com o público. O aspecto caligráfico 
é semelhante ao da escrita manual e possui 
um carácter aconchegante e acolhedor, 
características dos habitantes insulares dos 
Açores.
O porquê da marca ser representada em duas 
cores, o preto e o branco? É simples, uma 
vez que um dos destinatários deste serviço 
possui uma visão parcial – um grau inferior 
de deficiência visual – só consegue identificar 
elementos que possuem bastante contraste, 
e nada melhor que o contraste entre o preto e 
branco para solucionar esse problema.
fig.90 Variantes cromáticas da marca.
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fig.91 Pictogramas e respectivas cores. Foram igualmente desenvolvidos vários 
elementos simbólicos representativos 
das diferentes limitações e dos diferentes 
públicos do projecto. Os vários pictogramas 
desenhados representam as várias condições 
dos participantes, distinção feita apenas 
para que os serviços prestados sejam 
mais direccionadas para aquela limitação 
específica. 
Houve necessidade de desenhar oito 
símbolos que representassem as diferentes 
condições dos intervenientes do projecto. O 
primeiro, associado à cor branca, destina-
se à comunidade que dá apoio ao turista 
durante as actividades. O segundo, de cor 
rosa, refere-se a pessoas com algum grau 
de deficiência física e mental, de carácter 
permanente. O terceiro ícone, de cor amarela, 
representa os turistas com incapacidade 
auditiva. O quarto, com a cor verde, destina-
se a pessoas com algum grau de deficiência 
visual. O quinto, representado pela cor azul, 
diz respeito ao segmento sénior. O sexto, de 
cor vermelha, representa as pessoas que 
sofrem de alguma limitação física temporária. 
O sétimo, com a cor roxa, destina-se a mães 
grávidas, a mães com filhos menores de três 
anos, e a esses mesmos filhos com idade 
inferior a três anos. O último, ligado à cor 
laranja, destina-se a todas as pessoas que não 
têm nenhuma limitação, uma vez que o serviço 
oferece actividades acessíveis a todos, e não só 
a pessoas com limitações.
Este carácter distintivo não pretende rotular 
nem discriminar a pessoa deficiente, permite 
limitar determinados comportamentos por 
parte de quem interage com eles. Para uma 
melhor distinção são usadas várias cores, 
que representam essas mesmas condições. É 
uma solução pertinente aquando do desenho 
dos vários elementos constituintes dos kits 
das actividades, associando uma cor a uma 
limitação. Isto permite que, em caso de 
necessidade em alertar algum participante, 
quem o pretende fazer vê as suas acções 
condicionadas pela limitação do paciente. Por 
exemplo, alertar um turista invisual é diferente 
de alertar um turista surdo. Avisar alguém 
invisual basta recorrer a instruções verbais, o 
que não se aplica quando se trata de alguém 
que não ouve. Nestes casos, a utilização da 
cor específica nos elementos do kit utilizado 
permitem essa distinção, e resultam numa 
comunicação mais eficiente, que em caso de 
emergência é fundamental.
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fig.92 Cerrados. Fonte: Letsbonus
fig.93 Baleias e cachalote. Fonte: Lusoviajens
fig.94 Touro bravo. Fonte: Arco De Almedina
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Ménu 
“Quem Somos”
“Actividades”
“Registo”
“A Ilha”
“Contactos”
Notícias acerca da 
ilha Terceira
Ícone  “      ” para 
invisuais, de modo 
a transformar o site 
para apenas texto
Código de cores 
e símbolos
Contactos
Como o objectivo de dar maior visibilidade e 
alcance ao serviço, foi necessário desenhar 
um site, disponível para todos. Uma vez 
que o objectivo seria alcançar os mercados 
internacionais, apresentar o serviço através da 
internet era fundamental. Isto permitia que o 
turista pudesse fazer a sua reserva e planear a 
sua viagem à Terceira, mesmo à distância.
O site está disponível em três idiomas: o 
português – que será apresentado e analisado 
neste documento –, o inglês e o alemão. A 
escolha destas três línguas é fruto da análise 
dos mercados com mais peso no que diz 
respeito à procura da Terceira como destino 
de férias. Para além destes três idiomas, o site 
está também disponível na versão de apenas 
texto, para invisuais. Esta opção está acessível 
no canto superior direito do site, através de um 
ícone, e transforma-o numa página de texto 
integral, sem imagens, que pode ser controlado 
através do rato ou do teclado do computador. 
A decisão de fazer esta distinção passa por 
facilitar o acesso a quem é invisual, compatível 
com as tecnologias de leitura de texto que estes 
utilizam como auxílio, sem afectar o aspecto 
gráfico do site para quem não o é. Isto permite 
que o site possa ser, literalmente, lido pelas 
ferramentas de apoio a invisuais, cujas as 
imagens seriam desnecessárias e poderiam 
prejudicar o desempenho das mesmas.
No site é possível encontrar diversas 
informações, desde a explicação do que é o 
serviço Tourceira, passando pela história da 
ilha para quem não a conhece, permite também 
efectuar e pesquisar as actividades disponíveis 
para cada uma das limitações, consultar notícias 
da região, entre outros.
A opção “Quem Somos” apresenta um breve 
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parágrafo do que é a empresa, e o que se 
compromete a oferecer. As “Actividades” são 
apresentados no mapa da ilha, nos locais onde 
estão disponíveis, e podem ser filtradas ou 
pelos interesses do turista ou pela sua condição 
limitadora. Aqui fazem-se as reservas consoante 
a disponibilidade do prestador de serviço, 
ou seja, o habitante que o turista acredita 
satisfazer os seus objectivos em determinada 
actividade. Na opção “Registo”(fig.95) é feita a 
inscrição, quer do turista quer do anfitrião, para 
um atendimento personalizado. O registo dos 
turistas, permite que após a reserva, este possa 
consultar as informações da mesma ou até 
mesmo fazer alterações de forma rápida e fácil. 
A inscrição como anfitrião destina-se a quem 
quer fazer parte deste serviço e oferecer os 
seus serviços. A informação recolhida, é depois 
analisada e aprovada se for o caso, e só depois 
estará disponível no site. No formulário são 
pedidas informações básicas como: o nome, 
a idade, uma fotografia; e outras informações 
mais específicas para cada actividade como 
por exemplo: o tipo de deficiência que se 
compromete a prestar auxílio, o tipo de 
actividade que oferece, as características da 
mesma, os dias em que está disposto a fazê-
la, os idiomas que fala, entre outros aspectos. 
O separador “A Ilha” contém notícias e factos 
históricos da ilha para uma contextualização 
prévia da Terceira para quem a visita. Os 
“Contactos” contêm toda a informação, caso 
hajam dúvidas e queiram entrar em contacto 
com a linha de apoio, ou até mesmo para 
efectuarem a sua reserva.
A apresentação de toda a informação no site 
é feita com recurso a um tamanho superior do 
corpo de letra nos títulos e textos, com imagens 
em grande formato. A decisão por apresentar a 
informação nestas dimensões prende-se pelo 
facto de tornar o site acessível para quem tem 
visão residual. Este tipo de limitação requer 
um maior contraste nas cores, corpos de letra 
maiores, informações apresentadas em grandes 
dimensões. Este detalhe torna assim o site 
acessível a todo o segmento de público do 
serviço.
Após concluir o seu registo no site, o turista 
poderá agora efectuar a sua reserva (fig.96). 
O sistema de reserva é de simples utilização, 
no que diz respeito ao front-office – aquilo 
que o turista vê, já o back-office baseia-se 
num sistema mais complexo – é o trabalho de 
escritório, aquilo que o cliente não vê, todos os 
passos que têm que ser feitos antes de chegar 
ao turista.
Na visão do turista, as reservas são feitas do 
seguinte modo: 1. O turista efectua o seu registo 
e começa a pesquisar; 2. Selecciona os vários 
critérios de pesquisa – as suas limitações, caso 
sofra de alguma, e a tipologia de actividade que 
procura; 3. São filtrados os resultados de modo 
a exibir apenas os que lhe interessam; 4. Da 
lista de anfitriões resultante, o turista escolhe o 
que melhor corresponde aos seus objectivos; 5. 
Acede à ficha individual do habitante e obtém 
informações detalhadas sobre a actividade a 
desenvolver; 6. Escolhe uma data que esteja 
disponível e submete a sua reserva; 7. Fica a 
aguardar uma resposta da Tourceira a confirmar 
a disponibilidade do habitante; 8. Após ser 
recebida essa informação, é então feito o 
pagamento; 9. Agora resta esperar que chegue 
o dia da actividade.
No que diz respeito ao back-office, da 
responsabilidade da Tourceira, esta trata da 
selecção e aprovação dos candidatos a ser 
anfitrião, e coloca-os no site. Quando é feita 
fig.96 Procedimentos das reservas.
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uma reserva, a Tourceira recolhe essa informação 
e alerta e distribuir essa mesma informação ao 
habitante, confirmando a sua disponibilidade. Se o 
mesmo tiver disponibilidade, a Tourceira entra em 
contacto com o turista e confirma a sua reserva. No 
caso de este já não estar disponível, é comunicado 
ao turista essa impossibilidade, sugerindo outro 
anfitrião com características semelhantes, ou a 
possibilidade de realizar essa mesma actividade 
com as empresas parceiras.
fig.97 Página das Reservas
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Os kits representam uma parte importante 
do serviço, e permitem a identificação dos 
participantes consoante as suas incapacidades. 
Esta identificação não tem como objectivo 
“rotular” o indivíduo, mas sim sinalizar a sua 
limitação para que lhe possa ser prestado um 
melhor serviço. São distinguidos através das 
cores e do pictograma presentes em todos os 
elementos do kit.
Divididos em duas partes, os kits são entregues 
ao turista aquando da aquisição do serviço, ou 
antes de iniciarem uma actividade. O kit base 
(fig.98), que é entregue no momento da compra, 
não tem qualquer custo adicional para o turista. 
É composto por uma mochila que transporta no 
seu interior: uma t-shirt da cor corresponde à 
sua limitação; um chapéu para protecção solar; 
uma garrafa de água que filtra as impurezas 
podendo ser utilizada várias vezes e com a 
água que corre nas nascentes; óculos de sol 
para quando as actividades forem realizadas 
no exterior; o “passaporte”, que lhes permite 
assinalar os vários locais que visitam, fazendo 
com que ambicionem visitar o maior número 
possível de lugares para o preencherem na 
sua totalidade; uma credencial, que consiste 
numa fotografia instantânea com uma moldura 
na cor correspondente, com os elementos 
identificativos do participante, que é utilizada ao 
pescoço para que possa ser reconhecido. Há a 
possibilidade de serem acrescentados outros 
elementos, caso as condições climatéricas 
assim o exigem. Um impermeável, galochas e 
um guarda-chuva, poderão ser acrescentados 
ao kit base nos dias de chuva.
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fig.98 Elementos desenhados que compõem o kit básico.
fig.99 Kit complementar da actividade do mergulho.
Os kits complementares, como o próprio nome 
indica, destinam-se a complementar o kit 
básico. Estes kits são compostos por elementos 
diferentes consoante a actividade que os 
turistas vão praticar. Estes kits têm um custo 
extra para o turista que o necessitar, uma vez 
que não se trata de elementos fundamentais 
para a actividade, e que podem ser substituídos 
por elementos que o turista já possua.
Um dos exemplos aqui apresentado(fig.99 e 100) 
destina-se à actividade do mergulho ou natação. 
Aqui são reunidos vários elementos: o fato-de-
banho, que apesar de ter a cor correspondente 
à sua limitação, pode ser substituído por um 
diferente; uma touca de licra; uma toalha de 
grandes dimensões; e uns chinelos. 
O preço extra que é cobrado justifica-se por se 
tratar de elementos que resulta numa despesa 
maior para a Tourceira, que só se justifica pela 
aquisição por parte do turista. Por se tratarem 
de artigos de uso pessoal, o seu aluguer não 
constitui uma hipótese para estes kits. São 
só adquiridos os kits se o turista tiver essa 
necessidade.
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fig.100 Elementos que compõe o kit complementar para a 
prática do mergulho.
fig.101 Credencial de identficação do turista.
Este elemento(fig.101), que integra o kit básico 
para qualquer uma das actividades, tem como 
função identificar o turista e as suas limitações, 
mesmo quando este não estiver a utilizar 
nenhum outro elemento que reconheça a sua 
incapacidade.
Com uma simples fotografia, com uma moldura 
colorida, é possível identificar o turista e 
também reconhecer as suas limitações através 
da cor. Esta credencial é composta por uma 
fotografia instantânea, que é tirada no momento 
da inscrição do participante, que é depois 
utilizada com outros elementos cumprindo 
funções diferentes.
Neste caso é utilizada uma fita de tecido que 
permite, de maneira cómoda, que o turista se 
faça acompanhar sempre da sua identificação. 
Numa utilização futura esta fotografia poderá 
ser guardada com o passaporte dos locais 
visitados, aglomerando toda essa informação 
num só local.
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Este passaporte(fig. 102), de formato A6, 
funciona como uma caderneta de cromos, cuja 
temática são os locais a visitar na Terceira. 
Aqui são registados os vários momentos desta 
viagem, os locais que visitou, os que ficaram por 
visitar, uma recordação de um determinado sítio. 
Isto torna o passaporte num objecto com valor 
sentimental que guarda as memórias de uma 
viagem diferente.
Como utilizado em vários outros elementos, 
neste passaporte recorre-se ao uso de imagens 
com algum contraste, à utilização de textos com 
tamanhos de letra superiores para uma melhor 
leitura e uma tradução para linguagem Braille de 
todos os textos.
Nas primeiras páginas são apontados todos os 
dados biográficos do utilizador deste serviço. 
Conta com um espaço, reservado à fotografia, 
que no final da sua viagem poderá ser lá 
colocada a mesma fotografia instantânea tirada 
no momento da inscrição, que serviu como 
credencial durante a realização das actividades.
fig.102 Passaporte.
fig.103 Dados biográficos e fotografia do participante.
As várias páginas dos monumentos e locais, 
contam com uma breve explicação sobre esse 
mesmo artefacto – igualmente traduzida para 
braille –, acompanhado de um mapa com a sua 
localização e também de um espaço reservado 
à fotografia do monumento. Este espaço é 
preenchido, com recurso aos autocolantes 
que se encontram no final do passaporte, no 
momento em que o turista visita o espaço.
Esta estratégia pretende aumentar o interesse 
do turista em explorar os vários locais com 
o objectivo de preencher todos os pontos 
visitados. O facto de os autocolantes virem 
incluídos no passaporte permite que, mesmo 
que não visite os vários sítios, o turista possa 
preenchê-los e ter assim uma visão completa de 
cada monumento.
fig.104 Página dos monumentos preenchida.
fig.105 Página dos monumentos por preencher.
fig.106 Página com os autocolantes, no final do passaporte.
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De modo a antecipar eventuais falhas, houve 
a necessidade de testar uma das actividades 
propostas. Foi no dia 06 de Setembro de 2015, 
época das vindimas, que se pôs em prática esta 
actividade.
O local escolhido foi uma pequena quinta, do 
Sr. Eduardo Nunes, de produção familiar, no 
concelho de Angra do Heroísmo, e contou 
com a participação de 18 pessoas das quais, 
3 sofriam de algum tipo de limitação. O José, 
com 50 anos, sofre de perda de audição parcial; 
o Tomás, com 3 anos, está na categoria das 
“mães com filhos menores de 3 anos”; e a Natal, 
com 69 anos, que poderia fazer parte de dois 
segmentos de público diferentes, pois para além 
de ter mais de 65 anos e pertencer à categoria 
dos idosos, também sofre de Esclerose Múltipla, 
e neste caso por esta representar uma grande 
parte da sua incapacidade, foi adoptada a cor 
da deficiência física.
Esta actividade começou com a recepção dos 
participantes que adquiriram o pacote das 
vindimas. Foram recebidos na quinta pelo Sr. 
Eduardo, que lhes apresentou o local, desde 
as vinhas à adega, todos os instrumentos e 
utensílios que iriam ser utilizados. Entregou-se 
o kit da actividade aos participantes, que era 
composto pelos elementos básicos – a mochila, 
a t-shirt, o chapéu, os óculos de sol, botija para 
a água – e um guia instrutivo da actividade da 
vindima (fig.107). Neste guia ilustrado estão 
explicados todos os passos da vindima e todos 
os utensílios necessários, acompanhados de 
uma breve descrição em cada uma dessas 
etapas. Escusado será dizer que este guia é 
igualmente acessível a todos, pois está escrito 
em braille, e pode assim ser lido por invisuais.
fig.107 Guia instrutivo ilustrado entregue aos participantes.
5. aditivos 6. fermentar
7. armazenar
8. Disfrute
A levedura ajuda na 
fermentação, reduzindo 
as probabilidades do 
vinho se estragar.
Os vinhos apresentam 
aromas diferentes, de 
acordo com o tipo e 
duração do 
envelhecimento: os 
mais jovens, de aroma 
frutado, adaptam-se às 
mais diversas ocasiões, 
enquanto os velhos, de 
aromas mais complexos, 
requerem situações com 
alguma solenidade.
Os têm como 
principal função ser 
antioxidante mas também 
é bactericida e fungicida.
frente
verso
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Explicados todos os procedimentos, os 
participantes são então divididos em vários 
grupos, de acordo com as várias etapas da 
vindima (fig.108): a apanha; o transporte; a 
escolha; e a moagem. Distribuídos em grupos, 
começam então a apanha da uva.
O José ficou responsável pela apanha da uva. 
Para isso contou com a ajuda do Sr. Eduardo, 
e do guia instrutivo que explica os diferentes 
passos da vindima, que lhe foi entregue no 
início da actividade.
O Tomás ajudou na apanha e no transporte das 
uvas desde a vinha até à adega, sempre com o 
auxílio de um adulto.
À Natal foi atribuída a tarefa da “escolha”, que 
consiste na separação da uva que está apta a 
ser vindimada e a que é considerada estragada. 
Esta tarefa, por exigir pouca actividade física 
e por poder ser realizada estando sentada, é 
uma boa opção para pessoas com limitações de 
locomoção. A Natal desloca-se com o auxílio de 
uma canadiana, o que não representou nenhum 
impedimento nesta actividade.
Na lista de participantes estava o proprietário da 
quinta, um “habitante” do projecto Tourceira, e 
outros amigos e familiares do Sr. Eduardo. Esta 
é uma actividade de família, mas está sempre 
aberta a receber alguma ajuda de quem tem 
essa vontade.
Nesta vindima têm vindo a ser introduzidas 
várias melhorias no seu processo ao longo 
dos anos, o que resulta num misto de técnicas 
artesanais e processos automatizados. A última 
aquisição do proprietário foi uma moenga a 
motor, que aumentou a produtividade e deixou 
fig.108 Etapas da vindima.
der ser feita a pisa da uva a pé – método 
artesanal.
No final da actividade, todos os participantes 
levam algumas uvas e uma garrafa do sumo da 
uva. Antes de irem embora o Sr. Eduardo põe 
a mesa, e todas as pessoas que ajudaram na 
vindima ficam para almoçar.
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Para a vindima começar é necessário o mais 
importante, apanhar a uva. É esta a primeira 
etapa deste processo e consiste, com o auxílio 
de uma tesoura de poda, escolher e apanhar 
as uvas que estão já prontas a ser vindimadas 
– as que não são apanhadas esperam por uma 
segunda vindima.
Apanhadas as uvas, são então 
transportadas em grandes 
baldes para a adega. 
Chegadas à cave, as uvas são 
despejadas em grandes tabuleiros 
de madeira para serem escolhidas.
Nesta fase são separadas as uvas 
prontas a ser consumidas e as 
demasiado maduras, estas últimas 
são consideradas desperdício. (Este 
desperdício é depois aproveitado 
como fertilizante nas terras do Sr. 
Eduardo).
265
Quando escolhidas, as uvas são colocadas 
na moenga, que as tritura e separa a uva dos 
caules que as seguram. O resultado desse 
processo, para além do sumo, é a produção da 
chamada “parra”.
Nesta fase é usado um método mais 
rudimentar. Com o auxílio de uma cesta 
de plástico – utilizada como coador – a 
parra é novamente recolhida e espremida, 
para um melhor aproveitamento do sumo. 
O material resultante, isento de sumo, é 
também considerado desperdício que depois 
é aproveitado.
Terminada a moagem da uva, o sumo 
fica a fermentar durante alguns dias em 
balceiros de plástico. (É neste período 
que o sumo da uva passa a vinho).
Passados esses dias, o vinho é 
transferido para as pipas de madeira, 
que os conservam durante alguns 
meses, até poderem ser consumidos. 
Lavados todos os utensílios, dá-se por 
concluída a vindima do Sr. Eduardo.
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O projecto desenvolvido – o desenho de um 
sistema produto-serviço na área do Turismo 
Acessível – resultou num serviço turístico com 
carácter inovador na Ilha Terceira. O “Tourceira” 
poderá ser considerado uma boa resposta no 
que diz respeito à satisfação das necessidades 
de procura dos segmentos de mercado 
emergentes. O facto deste serviço ser o único 
que cuida do turista portador de limitações 
na região, faz dele uma solução viável para 
desenvolvimento futuro a ser implementado.
Outro aspecto a destacar é a decisão ao nível 
estratégico de incluir a comunidade local neste 
serviço. É possível depreender deste trabalho 
que o envolvimento da comunidade local no 
desenho de novos serviços e actividades 
poderá ser uma mais-valia. Essa colaboração 
é uma peça fundamental do projecto, e permite 
uma maior proximidade entre o turista e quem o 
acolhe, mantendo vivos os vários conhecimento 
que cada um possui, que não poderá ser 
encontrada nos vários guias turísticos sobre 
a ilha. É partilhada uma visão mais pessoal e 
única da região, de acordo com as experiências, 
vivências e histórias que cada um tem para 
contar.
Outra particularidade deste projecto é o facto 
de, embora tenha sido pensado e desenhado 
para um território específico – a Terceira – com 
os seus próprios recursos, poder ser replicado 
noutra localidade, feitas as adaptações 
necessárias. Trata-se de um projecto único 
nas condições que é apresentado, que 
poderá originar outro projecto, também 
exclusivo, quando pensado tendo por base as 
potencialidades dessa região.
Numa fase ainda embrionária, foi apresentado 
um esboço de uma ideia a uma das empresas 
que seria parceira neste serviço – a Comunicair, 
empresa que oferece várias actividades de 
animação turística na ilha – que logo à partida 
mostrou interesse em colaborar no projecto. 
Isto vem comprovar a pertinência deste serviço 
e dos seus produtos e também o interesse 
económico e a sua adesão do público.
Este projecto tenta também representar a 
importância do design na criação de um serviço. 
O facto de o design ser parte integrante do 
momento de criação de um serviço faz com 
que se possam resolver vários aspectos que 
tornar-se-iam problemas futuros. É também 
responsável pela criação de valor de um 
determinado projecto ou produto, estudando não 
só as potencialidades do produto com o qual 
está a trabalhar, mas também o mercado que o 
rodeia.
Outra mais-valia ao incluir o design num 
serviço turístico colaborativo, é a possibilidade 
de aproximar as pessoas que nele estão 
envolvidas, criando laços e permitindo a troca 
de experiências enriquecedoras entre ambos. 
Embora a acessibilidade não fosse o primeiro 
nem o principal objectivo deste projecto, a 
preocupação por esta problemática vem trazer 
novas mais-valias, não só para quem tem algum 
tipo de limitação, mas para todos.
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Um dos aspectos que deixam alguma 
preocupação é a possibilidade de não haver 
adesão por parte da comunidade local, que 
mesmo isso aconteça não põe em risco o eficaz 
funcionamento do serviço, apenas condiciona 
de alguma forma o tipo de experiência que a 
Tourceira quer oferecer.
Notou-se também uma falha, na realização 
de outras entrevistas, já com o projecto 
completamente desenhado, com o objectivo de 
perceber o quão grande seria a sua adesão, 
quer por parte da comunidade, quer pelas 
empresas, ou até mesmo pelo turista. Isto é 
resultado de outra das dificuldades sentidas, a 
distância entre o local para o qual se projecta 
(Ilha Terceira), e o local onde se desenvolve a 
ideia (Aveiro). Desse modo foram aproveitadas 
várias interrupções lectivas, que não foram as 
necessárias, para ser feito o trabalho de campo 
e a recolha de muita da informação.
A outra limitação prendeu-se com a sazonalidade 
de algumas das actividades desenvolvidas, como 
é o caso das vindimas. Isto exigiu da parte do 
designer um trabalho antecipado, desenhando 
outras actividades que envolvessem experiências 
semelhantes e que pudessem ser realizadas 
durante esses períodos, como são os casos do 
fabrico de pão, da doçaria conventual, etc.
Numa perspectiva futura, o próximo passo a 
tomar seria a concretização das parcerias, 
hipotéticas até ao momento, que vêm afirmar 
todo este serviço e a sua oferta ao nível das 
actividades. Estas parcerias desempenham um 
recurso essencial para este projecto e resultam em 
benefícios para ambas as partes. Outro aspecto 
a ter em consideração é o financiamento do 
projecto. Haveria a necessidade de estudar 
várias formas de sustentar o serviço, como é 
o caso da plataforma Portugal 20.20, ou de 
plataformas de crowdfunding.
E por último, e uma vez que o processo 
de design não é de carácter final, seriam 
desenvolvidas novas actividades, sempre com 
a ideia de aproveitamento das potencialidades 
locais.
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